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Rizka Deni Asih, 2020, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Sanksi Pajak, 
Pendapatan, dan Norma Subjektif Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, sanksi 
pajak, pendapatan dan norma subjektif terhadap kepatuhan wajib pajak (studi kasus 
wajib pajak umkm di KPP Pratama Kota Tegal).  
 
Penelitian ini menggunakan kuesioner dalam pengumpulan data, dan 
diperoleh 100 responden sebagai sampel yang merupakan pemilik UMKM dengan 
menggunakan rumus Slovin. Menggunakan metode analisis linier berganda untuk 
uji hipotesis. 
 
Hasil analisis menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepatuhan wajib pajak. Sedangkan sanksi pajak, pendapatan, dan norma subjektif 
tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Semakin baik dan nyaman 
kualitas pelayanan yang diberikan serta disediakan akan berpengaruh pada 
tingginya tingkat kepatuhan wajib pajak. 
 
Kata Kunci: kualitas pelayanan, sanksi pajak, pendapatan, norma subjektif, 




Rizka Deni Asih, 2020, influence of service quality, tax sanctions, income, 
and the subjective norm against taxpayer compliance. 
 
This research aims to test the influence of service quality, tax sanctions, 
income and subjective norms of taxpayer compliance (SME taxpayer case study at 
KPP Pratama Kota Tegal).  
 
The study used questionnaires in data collection, and obtained 100 
respondents as samples which were SMES owners using the Slovin formula. Using 
multiple linear analysis methods for hypothesis testing. 
 
The results of the analysis showed the quality of positive effect on taxpayer 
compliance. Meanwhile, tax sanctions, revenues and subjective norms have no 
effect on taxpayers ' compliance. The better and convenient quality of service 
provided and provided will affect the high level of taxpayer compliance. 
 













Dengan mengucap Alhamdulillahirobbil’alamin, puji syukur kepada Allah 
SWT atas segala nikmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan 
penelitian untuk skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Sanksi 
Pajak, Pendapatan Dan Norma Subjektif Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
(Studi KasusWajib Pajak UMKM di KPP Pratama Kota Tegal)”, sebagai 
syarat untuk menyelesaikan studi Program Sarjana (S1) jurusan Akuntansi Fakultas 
Ekonomi danBisnis Universitas Pancasakti Tegal. Penulisan skripsi ini tidak akan 
terselesaikan tanpa adanya bimbingan, dukungan, bantuan, dan saran yang 
bermanfaat serta doa dari pihak – pihak yang selama proses penyusunan skripsi ini. 
Melalui kesempatan ini pula penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada 
semua pihak secara langsung maupun tidak langsung kepada: 
1. Ibu Dr. Dien Noviany Rahmatika, S.E, M.M, Akt, C.A, selaku Dekan Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. 
2. Bapak Aminul Fajri, S.E, M.Si, selaku Ketua Program Studi Akuntansi 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal 
3. Bapak Budi Susetyo, S.E, M.Si selaku Pembimbing I, atas bimbingan, saran, 
bantuan, arahan, dan waktu yang diberikan kepada penulis selama proses 
penyusunan skripsi ini. 
4. Bapak Teguh Budi Raharjo, S.E, M.M selaku Pembimbing II, atas bimbingan, 
saran, bantuan, arahan, dan waktu yang diberikan kepada penulis selama proses 
penyusunan skripsi ini. 
ix 
5. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebut satu persatu yang telah membantu 
dalam pelakanaan penelitian dan penyusunan skripsi ini. 
6. Serta teman – teman seperjuangan mahasiswa Akuntansi angkatan tahun 2016 
yang selalu menjadi penyemangat dan selalu memberikan arahan maupun saran 
kepada penulis untuk menyelesaikan skripsi ini. 
Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam penulisan skripsi ini, 
oleh karena itu penulis menghargai semua saran dan masukan yang membangun 
demi penyempurnaan skripsi ini. Akhir kata, penulis berharap  semoga skripsi ini 
















Tegal, 13 Juli 2020 
 
 








HALAMAN JUDUL ............................................................................................ i 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING ................................................. ii 
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI SKRIPSI .......................................... iii 
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..................................................................... iv 
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN  DAN  PERSETUJUAN  
PUBLIKASI ........................................................................................................ v 
ABSTRAK ......................................................................................................... vi 
KATA PENGANTAR ..................................................................................... viii 
DAFTAR ISI ....................................................................................................... x 
DAFTAR TABEL ............................................................................................ xiii 
DAFTAR GAMBAR ....................................................................................... xiv 
DAFTAR LAMPIRAN ..................................................................................... xv 
BAB I PENDAHULUAN ................................................................................... 1 
A. Latar Belakang Masalah ................................................................... 1 
B. Rumusan Masalah ............................................................................ 7 
C. Tujuan Penelitian ............................................................................. 7 
D. Manfaat Penelitian ........................................................................... 8 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ......................................................................... 9 
A. Landasan Teori ................................................................................. 9 
1. Pengertian Pajak .......................................................................... 9 
2. Fungsi Pajak .............................................................................. 12 
xi 
3. Jenis Pajak ................................................................................. 12 
4. Sistem Pemungutan Pajak ......................................................... 14 
5. Kepatuhan Wajib Pajak ............................................................. 15 
6. Kualitas pelayanan .................................................................... 17 
7. Sanksi Pajak .............................................................................. 18 
8. Pendapatan ................................................................................. 20 
9. Norma Subjektif ........................................................................ 21 
B. Penelitian Terdahulu ...................................................................... 22 
C. Kerangka Pemikiran Konseptual dan Hipotesis ............................. 24 
BAB III METODE PENELITIAN ................................................................... 28 
A. Jenis Penelitian ............................................................................... 28 
B. Populasi dan Sampel ...................................................................... 29 
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel ....................... 30 
D. Metode Pengumpulan Data ............................................................ 33 
E. Uji Kualitas Data ............................................................................ 34 
F. Metode Analisis Data ..................................................................... 35 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .................................. 38 
A. Gambaran Umum ........................................................................... 38 
B. Hasil Penelitian .............................................................................. 46 
C. Pembahasan .................................................................................... 66 
BAB V PENUTUP ............................................................................................ 71 
A. Kesimpulan .................................................................................... 71 
B. Saran ............................................................................................... 72 
xii 
C. Keterbatasan Peneliti ...................................................................... 74 
DAFTAR PUSTAKA ....................................................................................... 74 

























Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ................................................................ 22 
Tabel 3.1 Definisi Oprasional Variabel ............................................................ 32 
Tabel 3.2 Daftar Skala Likert ............................................................................ 34 
Tabel 4.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............................ 47 
Tabel 4.2 Deskripsi Responden Berdasarkan Usia ........................................... 48 
Tabel 4.3 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .................. 49 
Tabel 4.4 Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Usaha .............................. 50 
Tabel 4.5 Deskripsi Responden Berdasarkan Keuntungan ............................... 51 
Tabel 4.6 Uji Statistik Deskriptif ...................................................................... 52 
Tabel 4.7 Uji Validitas Kepatuhan Wajib Pajak UMKM ................................. 53 
Tabel 4.8 Uji Validitas Kualitas Pelayanan ...................................................... 54 
Tabel 4.9 Uji Validitas Sanki Pajak .................................................................. 54 
Tabel 4.10 Uji Vliditas Pendapatan .................................................................. 55 
Tabel 4.11 Uji Norma Subjektif ........................................................................ 56 
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas ................................................................................ 57 
Tabel 4.13 Uji Normalitas ................................................................................. 58 
Tabel 4.14 Uji Multikolonieritas ....................................................................... 59 
Tabel 4.15 Uji Regresi Linier Berganda ........................................................... 61 
Tabel 4.16 Uji Parsial ........................................................................................ 63 
Tabel 4,17  Koefisien Determinasi.................................................................... 65 





Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...................................................................... 28 
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas – Grafik Normal Plot .................................. 59 


























1. Data Penelitian Responden ........................................................................... 79 
2. Uji Validitas Dan Reliabilitas....................................................................... 93 
3. Analisis Data Penelitian ............................................................................. 101 
4. Uji Asumsi Klasik Dan Regresi Linier Berganda ...................................... 107 






A. Latar Belakang Masalah 
Pembangunan Negara Republik Indonesia bertujuan untuk memajukan 
keamanan warga negaranya baik spiritual ataupun materiil yang tindakanya 
berlangsung secara terus-menerus dan berkesinambungan. Pembangunan 
Nasional membentuk gambaran keinginan memajukan ketentraman dan 
kemakmuran rakyat Indonesia secara layak dan menyeluruh, serta memajukan 
kehidupan masyarakat dan penyelenggaraan negara yang berkembang dan 
demokratis berlandaskan Pancasila. Mewujudkan kedaulatan suatu negara dalam 
pembiayaan pembangunan dengan salah satu usahanya yaitu menelusuri asal-
usul dana yang bersumber dari dalam negeri berbentuk pajak.  Pajak digunakan 
untuk membiayai pembangunan yang berfungsi guna kepentingan bersama. 
Pajak juga berfungsi membiayai keperluan negara untuk pembiayaan rutin yang 
di kelurkan negara , karena pajak juga digunakan negara sebagai alat untuk 
mencapai suatu tujuan (Waluyo., 2008) 
Besarnya peran pajak dalam penerimaan Negara, pemerintah seharusnya 
memaksimalkan pendapatan Negara di sektor tersebut. Salahsatu cara 
pemerintah untuk memaksimalkan penerimaan pajak adalah dengan 
diberlakukannya self assessment system menggantikan system sebelumnya yaitu 
official assessment system. Self assessment system merupakan sistem 
pemungutan pajak yang memberi wewenang, kepercayaan, tanggung jawab 





melaporkan sendiri besarnya pajak yang harus dibayar. Dengan diberlakukannya 
sistem seperti ini maka dituntut adanya peran aktif dari masyarakat dalam 
memenuhi kewajiban dalam membayar pajak dan dibutuhkan kepatuhan atau 
ketaatan oleh wajib pajak dalam pemenuhan kewajiban perpajakan (Waluyo., 
2008) 
Permasalahan pajak masih terus berlangsung, padahal pajak merupakan 
tulang punggung nasional. Untuk memaksimalkan penerimaan pajak perlu 
kesadaran dan kesukarelaan wajib pajak dalam membayar pajak, karena sampai 
sekarang kesadaran masyarakat membayar pajak masih belum mencapai tingkat 
sebagaimana yang diharapkan. Masyarakat masih sinis dan kurang percaya 
terhadap keberadaan pajak masih karena mereka merasa sama dengan upeti, 
memberatkan, karena masyrakat merasa tidak masuk akal untuk memberikan 
jerih payah mereka untuk timbal balik yang secara langsung mereka dapatkan. 
Padahal Pajak merupakan modal pemerintah untuk berupaya 
menumbuhkan/menjaga pertumbuhan ekonomi negara, termasuk pembangunan 
fasilitas, meningkatkan pelayanan dari segi sumber daya manusia, dan 
sebagainya. Masyarakat juga mengalami kesulitan dalam pembayaran, ketidak 
mengertian masyarakat apa dan bagaimana pajak dan ribet menghitung dan 
melaporkannya (Pratama, 2019)  
Skema pembayaran pajak paling baru diatur pada Peraturan Pemerintah 
(PP) Nomor 23 Tahun 2018 tentang Pajak Penghasilan atas Penghasilan dari 
Usaha yang Diterima atau Diperoleh Wajib Pajak yang Memiliki Peredaran 





dipajaki atas dasar Pajak Penghasilan (PPh) final sebesar 0,5 persen dari omzet 
yang diterima atau dipajaki sesuai skema normal yang mengacu pada pasal 17 
Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2008 tentang Pajak Penghasilan (Tsnaniati et 
al., 2020). 
Terdapat beberapa faktor yang perlu diperhatikan dalam menilai 
kepatuhan wajib pajak. Seperti kualitas pelayanan, sanksi pajak, pendapatan dan 
norma subjektif mengenai perpajakan. Menurut Resmi (2017) perpajakan 
dikenal dengan dua macams sanksi, yaitu sanksi administrasi berupa 
pembayaran kerugian pada negara, dan dapat berupa bunga, denda atau 
kenaikan. Sanksi pidana diterapkan karena adanya tindak pelanggaran dan 
tindak kejahatan. Kualitas pelayanan penting kaitannya dengan kepatuhan wajib 
pajak dalam meenjalankan kewajibannya, kualitas pelayanan sebagai 
kemampuan organisasi untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
Standar kualitas pelayanan prima kepada masyarakat wajib pajak akanterpenuhi 
bilamana sumber daya manusia melaksanakan tugasnya secaraprofessional, 
disiplin, dan transparan(Artha & Setiawan, 2016). 
Kepatuhan wajib pajak lainnya adalah pendapatan dimana wajib  pajak 
dapat melakukan pembayaran pajak tersebut dengan menyisihkan sebagian 
pendapatan yang diperolehnya.  apabila  wajib  pajak  memiliki  pendapatan  
yang  cukup  bahkan  lebih maka   wajib   pajak   selain   mampu   untuk   
memenuhi   kebutuhannya   juga   mampu memenuhi  kewajban  perpajakannya 
(Amran, 2018). Faktor penentu lainnya yaitu norma subjektif, Norma Subjektif 





menjadi rujukan oleh individu tersebut. Kepatuhan Wajib Pajak bukan hanya 
bersumber dari dalam diri individu seseorang saja, melainkan dapat dipengaruhi 
oleh individu atau bahkan kelompok lain(Samudra, Maslichah& Sudaryanti, 
2020).  
Penelitian kepatuhan wajib pajak sudah banyak diteliti oleh peneliti 
terdahulu yang mempunyai persamaan dan perbedaan. Seperti dalam penelitian 
(Oktaviani & Adellina, 2016) mengungkapkan bahwa Kualitas Pelayanan  
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Tetapi berbeda dengan hasil 
penelitian yang dilakukan (Akbar, 2015) yang meunjukkan bahwa Kualitas 
Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian yang 
dilakukan (Susmita& Supadmi, 2015) menyimpulkan bahwa Sanksi Pajak 
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun hal itu berbeda dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Alfiana (2018) yang menyimpulkan bahwa 
Sanksi Pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. (Ezer & 
Ghozali, 2017), dalam penelitiannya menunjukkan bahwa Pendapatan 
berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Berbeda dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Estiningsih & Purba, 2017) yang menunjukkan bahwa 
Pendapatan berpengaruh negatif terhadap kepatuhan wajib pajak. Hasil 
penelitian yang dilakukan oleh (Samudra, Maslichah& Sudaryanti, 2020) 
menyimpulkan bahwa Norma Subjektif berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Namun hasil itu berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
(Anjani & Restuti, 2016) menyimpulkan bahwa Norma Subjektif tidak 





Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian (Artha & Setiawan, 
2016) dengan menggunakan dua variabel independen serupa dan dua variabel 
yang berbeda dari penelitian (Artha & Setiawan) pada tahun 2016. (Artha & 
Setiawan) melakukan penelitian dengan mengambil sample wajib pajak orang 
pribadi di KPP Pratama Bandung Utara. Penentuan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunkan rumus slovin.  
Variabel independen yang digunakan dalam penelitianini yaitu kualitas 
pelayanan, sanksi pajak,pendapatan dan norma subjektif. Subyek penelitian 
yang digunakan adalah wajib pajak orangpribadi yang memiliki UMKM (Usaha 
Mikro Kecil dan Menengah) diKantor Pajak Pratama Kabupaten Tegal. Populasi 
UMKM digunakan karena jenis usaha ini mempunyai peranan yang cukup 
strategis dalam pembangunan, hal ini ditunjukkan dalam Rencana Jangka 
Panjang Nasional 2005-2025 (Pitoyo & Suhartono, 2018). Tujuan dari UMKM 
sendiri adalah untuk memperkuat daya perekonomian negara. Karena UMKM 
dapat menunjukkan perkembangan ekonomi negara, apakah dapat bersaing 
secara unggul atau tidak. Tingkat pertumbuhan UMKM yang tinggi 
menunjukkan masyarakat yang mulai berkembang dan memiliki tingkat kualitas 
ekonomi yang lebih baik (Asfa., 2017). 
KPP Pratama Tegal mencatat pada tahun pajak 2019 wajib pajak orang 
pribadi yang  yang terdaftar melakukan usaha berjumlah 31,096, sedangkan yang 
efektif untuk melaporkan SPT berjumlah 20,818 wajib pajak. Menunjukan 
kepatuhan wajib pajak yang ada di KPP Pratama Tegal hanya 49,62%. 





tahun mengalami naik turun, hal ini menunjukan tingkat kepatuhan wajib pajak 
masih sangat kurang. Diperkuat dengan semakin turunya kepatuhan wajib pajak 
dalam melaporkan SPT nya sedangkan setiap tahun yang terdaftar sebagi wajib 
pajak terus mengalami kenaikan yang signifikan. Taingkat kepatuhan wajib 
pajak di KPP Pratama Tegal selama 5 (lima) tahun sejak 2015-2019 dilihat pada 
tabel 1.2 sebagai berikut : 
Uraian 2015 2016 2017 2018 2019 
WP terdaftar 
wajib SPT  
16,477 19,393 18,275 23,961 31,096 
Realisasi SPT 6,136 6,321 7,928 12,088 20,818 
Presentasi 
Kepatuhan SPT  
57,88% 54,19% 69,20% 62.63% 49,62% 
      
Sumber : Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Tegal 
Dilihat dari tabel di atas dapat diketahui wajib pajak yang terdatfar setiap 
tahunnya dari tahun 2015-2019 selalu mengalami kenaikan, dilihat dari 
penambahan jumlahnya yang sangat signifikan. Realisasi wajib pajak yang 
melaporkan SPT mengalami peningkatan tiap tahunnya. Akan tetapi dalam 
presentasi kepatuhan SPT dari tahun 2015-2019 belum mencapai tingkat rasio 
kepatuhan yang ditargetkan, dimana rasio masih sangat rendah setiap tahunya 
dan dalam 5 tahun terakhir ini tahun 2019 mendapati tingkat rasio yang sangat 
rendah. 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka peneliti akan 
menguji kembali penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Sanksi Pajak, Pendapatan Dan Norma Subjektif Terhadap 





B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 
pajak? 
2. Apakah sanksi pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak? 
3. Apakah pendapatan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak? 
4. Apakah norma subjektif berpengaruh posistif terhadap kepatuhan wajib 
pajak? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari 
penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepatuhan wajib pajak. 
2. Untuk mengetahui sanksi pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 
pajak. 
3. Untuk mengetahui pendapatan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 
pajak. 








D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk : 
1. Manfaat Teoritis 
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan ilmu 
pengetahuan di bidang perpajakan terutama mengenai masalah Kualitas 
Pelayanan, Sanksi Pajak, Pendapatan Dan Norma Subjektif Terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal Pada 
Tahun 2020. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan penulis dapat menjadikan sebuah sarana untuk 
mengimplementasikan pengetahuannya tentang kepatuhan wajib pajak. 
b. Bagi Instansi Pajak 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan sebagai bahan 
pertimbangan dan masukan bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal 
Pada Tahun 2020. 
c. Bagi Wajib Pajak dan Masyarakat 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber informasi 
sehingga dapat memberikan wawasan kepada wajib pajak dan masyarakat 
bahwa sangat penting untuk meningkatkan kepatuhan dalam hal 







A. Landasan Teori 
1. Pengertian Pajak 
Pengertian pajak yang dikutip oleh  Resmi (2017:1) adalah sebagai 
berikut: 
Definisi pajak menurut S.I. Djajadiningrat : 
 “Pajak menjadi suatu kewajiban memberikan separuh dari harta yang 
dimiliki ke kas negara yang disebabkan suatu kejadian, perbuatan, dan 
keadaan yang menyerahkan tingkatan tertentu, melainkan bukan sebagai 
hukuman, berdasarkan kebijakan yang ditetapkan pemerintah serta dapat 
dipaksakan, dan tidak ada jasa  timbal  balik  dari  negara  secara  langsung,  
untuk  melindungi ketentraman secara umum.” 
Definisi pajak menurut Dr.N.J. Feldmann : 
“Pajak adalah kinerja yang di paksakan secara sepihak oleh dan 
terutang kepada pejabat (berdasarkan peraturan yang di tetapkannya secara 
konvenzional), tanpa adanya kontra-prestasi , dan hanya digunakan untuk 
melengkapi pengeluaran-pengeluaran umum.” 
Pajak menurut Pasal 1 angka 1 UU No. 6 Tahun 1983 sebagaimana 
telah beberapa kali diubah terakhir dengan Undang-undang Nomor 16 Tahun 
2009 tentang Ketentuan umum dan tata cara perpajakan adalah "kontribusi 
wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang 





timbal balik secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi 
sebesar-besarnya kemakmuran rakyat'' 
Menurut  Resmi (2017:5) beberapa teori yang mendukung hak negara 
untuk memungut pajak dari rakyatnya antara lain : 
a. Teori Asuransi 
Mengemukakan tugas negara dengan memungut pajak untuk 
melindungi warga negaranya dan segala kepentingan yang berhubungan 
dengan negara, melingkup keamanan dan keslamatan yang berkaitan 
dengan  harta benda dan juga jiwanya. Sama seperti dalam perjanjian 
asuransi (pertanggungan),  dimana untuk melindungi nasabahnya dan 
kepentingan tersebut diperlukan dengan pembayaran premi. 
b. Teori Kepentingan 
Teori ini awalnya hanya memerhatikan pembagian beban pajak yang 
harus dipungut dari seluruh penduduk. Pembagian beban pajak kepada 
masyarakat perlu didasarkan atas masyarakat itu sendiri yang mempunyai 
kebutuhan masing masing, misalnya perlindungan atas jiwa masyarakat itu 
beserta harta bendanya. Semakin besar masyarakat mempunyai 
kepentingan di negaranya maka semakin besar pula pajak yang harus 
dibayarkan. Maka dengan itu, wajar jika biaya-biaya yang dikeluarkan 
oleh negara dibebankan kepada  masyarakat itu sendiri. 
c. Teori Gaya Pikul 
Dasar keadilan pemungutan pajak terletak pada timbal balik yang 





dan harta benda warga negara. Untuk kepentingan tersebut, biaya-biaya 
diperlukan untuk dipikul oleh warga negara yang menikmati perlindungan 
tersebut yaitu dalam bentuk pajak, pajak yang harus dibayar sesuai dengan 
daya pikul masing-masing warga negara. 
d. Teori Kewajiban Pajak Mutlak (Teori Bakti) 
Orang-orang tidaklah dapat berdiri sendiri, dengan adanya  
persekutuan akan ada individu didalamnya. Maka dengan itu, persekutuan 
yang berbentuk suatu negara berhak atas satu dan yang lain. Setiap orang 
merasa menjadi suatu kewajiban mutlak untuk membuktikan tanda 
baktinya terhadap negara dalam bentuk pembayaran pajak, tanda bakti 
setiap orang akan membuat negaranya akan berjalan dengan baik. 
e. Teori Atas Gaya Beli 
Teori ini menjelaskan bahwa fungsi pemungutan pajak sama seperti  
pompa yaitu mengambil gaya beli dari rumah tangga dalam masyarakat 
untuk rumah tangga negara dan kemudian di salurkan  kembali ke 
masyarakat yang berutjuan  untuk memelihara hidup masyarakat dan untuk 
kesejahteraan masyarakat. Teori ini mengajarkan bahwa pengurusan 
kebutuhan masyarakat inilah yang mampu dapat sebagai dasar keadilan 
pemungutan pajak. 
Maka dengan ini dapat disimpulkan bahwa pajak adalah kewajiban 
masyarakat untuk membayarkan sebagian harta kekayaanya yang berupa 
iuran kepada kas negara yang dapat dipaksakan berlandaskan dengan 





mendapatkan imbalan secara langsung karena pajak dijadikan untuk 
menjaga kehidupan masyarakat dan fasilitas yang di rasakan bersama. 
2. Fungsi Pajak 
Melaksanakan pembangunan dan tugas tugas negara tidak lepas dari 
biaya-biaya yang dikeluarkan, oleh karena itu negara membutuhkan biaya 
agar bisa terlaksana dengan baik, dalam menjalankan fungsi tersebut 
pemerintah membutuhkan dana yang sebagian besar akan dibiayai dengan 
adanya penerimaan pajak. Menurut  Ernawati (2016:4) fungsi pajak di 
golongkan menjadi dua (2), yaitu: 
a. Fungsi Budgetair (Sumber Keuangan Negara) 
Pajak merupakan salah satu sumber penerimaan pemerintah untuk 
membiayai pengeluaran baik rutin maupun pembangunan. Pajak 
merupakan sumber dari keuangan dapat menyeimbangkan macam-mcam 
pengeluran negara dengan pendapatan negara. 
b. Fungsi Regularend (Pengatur) 
Pajak mempunyai fungsi pengatur, artinya pajak menjadi alat untuk 
mengatur dan melaksanakan kebijakan negara dalam bidang sosial dan 
ekonomi, serta sebagai alat untuk mencapai tujuan-tujuan tertentu yang 
letaknya diluar bidang keungan. Secara tidak langsung pajak membantu 
perekonomian negara dan masyarakat. 
3. Jenis Pajak 
Jenis pajak dikelompokan menjadi tiga, yaitu menurut golongan, sifat 





a. Menurut Golongan 
1) Pajak Langsung, pajak yang di ditanggung atau dipikul  sendiri  oleh 
Wajib Pajak dan tidak bisa dibebankan atau digantikan kepada wajib 
pajak lain atau pihak lain. Pajak yang dibayarkan menjadi beban wajib 
pajak yang bersangkutan. Contoh : Pajak Penghasilan (PPh), Pajak 
Bumi dan Bangunan (PBB). 
2) Pajak Tidak Langsung, pajak yang dibayarkan dapat dibebankan atau 
dilimpahkan kepada wajib pajak lain atau pihak ketiga, sesuai dengan 
aktivitas atau dalam peristiwa tertentu. Pemungutan pajak tersebut tidak 
dibayarkan secara periodik akan tetapi jika aktivitas tersebut 
berlangsung pada wajib pajak. Contoh : Bea Materai, Pajak 
Pertambahan Nilai (PPN) dan cukai. 
b. Menurut Sifat 
1) Pajak Subjekti, pajak yang pengenaannya memperdulikan diri pribadi 
wajib pajak atau keadaan subjeknya. Contoh : Pajak Penghasilan (PPh) 
2) Pajak Objektif, pajak yang pengenaannya memperhatikan objeknya, 
tanpa memperhatikan keadaan pribadi Subjek Pajak (Wajib Pajak) dan 
tempat tinggal. Berupa perbuatan, benda, keadaan, maupun peristiwa 
yang mengakibatkan timbulnya kewajiban membayar pajak. Contoh : 





4. Sistem Pemungutan Pajak 
Dalam sistem pemungutan pajak berfungsi untuk menghitung besar 
kecilnya pajak nantiny akan dibayarkan oleh wajib pajak kepada negara. 
Pemungutan pajak dikenal beberapa sistem pemungutan (Maulida, 2018): 
a. Official assessment system 
Sistem pemungutan pajak yang memberi beban wewenang kepada 
pemerintah (fiskus) untuk menentukan besarnya pajak yang terutang 
sebagai pemungut pajak kepada wajib pajak. Ciri-ciri official assessment 
system adalah sebagai berikut: 
1) Wewenang fiskus untuk menentukan besarnya pajak terutang. 
2) Wajib pajak bersifat positif dalam menghitung pajaknya. 
3) Utang pajak akan timbul setelah dikeluarkan surat ketetapan pajak oleh 
fiskus yang telah dihitung sebelumnya. 
b. Self Assesment System 
Sistem pemungutan pajak yang memberikan wewenang wajib pajak 
yang bersangkutan untuk secara mandiri menentukan sendiri jumlah pajak 
yang terutang setiap tahunnya sesuai dengan peraturan undang-undang 
perpajakan yang berlaku. Dalam sistem ini wajib pajak berperan aktif, 
inisiatif dalam menghitung serta pelaksanaan pemungutan pajak berada 
ditangan wajib pajak. 
 





Pemungutan pajak yang memberi kekuasaan kepada pihak ketiga 
buakan fiskus/aparat pajak , tetapi yang ditunjuk untuk menentukan 
besarnya pajak yang terutang oleh wajib pajak sesuai dengan peraturan 
undang-undang perpajakan yang berlaku. 
5. Kepatuhan Wajib Pajak 
Kepatuhan pajak adalah tindakan wajib pajak yang berkaitan dengan 
maksud yang luas dan yang berimbas kepada kepatuhan tersebut. Patuh 
terhadap perpajakan merupakan tunduk, taat dan patuh serta menjalankan 
peraturan perpajakan. Wajib pajak diakatakan patuh jika wajib pajak tersebut 
taat dalam melaksanakan serta memenuhi kewajiban pajaknya sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan perpajakan. Ada dua pendekatan yang 
mempengaruhi kepatuhan tersebut yaitu ekonomi dan perilaku. Ekonomi  
dilihat dari hukuman  dan sanksi-sanksi yang diberikan. Sedangkan 
pendekatan perilaku yaitu adanya faktor kesadaran dan faktor lingkungan 
yang mempengaruhi (Tulenan et al., 2017). 
Meningkatkan kepatuhan sukarela wajib pajak diperlukan  program-
program yang perlu dilakukan antara lain mengadakan sosialisasi tentang 
perpajakan secara formal maupun informal, sosialisasi melalui media cetak 
atau media elektronik. Memberikan kemudahan dalam pelayanan perjakan 
dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada wajib pajak. Meningkatkan 
kesan yang baik bagi perpajakan, sehingga negara dan masyaarakat saling 
percaya dan tercipta hubungan yang baik. Memberikan pengetahuan 





Penegakan hukum yang benar tanpa membeda-bedakan. Menciptakan 
kepercayaan masyarakat terhadap pajak dan Merealisasikan sensus 
perpajakan nasional (Susanto, n.d.) 
a. Identifikasi Kepatuhan Wajib Pajak 
Dalam Keputusan Menteri Keuangan No. 544/KMK.04/2000.. 
kepatuhan wajib pajak dapat diidentifikasi dari:  
1) Menyampaikan SPT untuk semua jenis pajak selama 2 tahun terakhir 
dengan tepat waktu. 
2) Tidak memiliki tunggakan pajak jenis pajak apapun, kecuali telah 
mengantongi izin untuk mencicil atau menunda pelunasan pajak. 
3)  Tidak pernah ada tindakan pidana yang akhirnya dijatuhi hukuman di 
bidang perpajakan selama jangka waktu 10 tahun terakhir. 
4)  Melakukan pembukuan dalam 2 tahun terakhir dan terhadap wajib 
pajak pernah dilakukan pemeriksaan dalam hal pajak. 
5) Perbaikan pada pengecekan yang terakhir untuk jenis pajak yang 
terutang paling banyak 5%; wajib pajak yang laporan keuangannya 
diaudit oleh akuntan publik dalam 2 tahun terakhir yang menghasilan 
pendapat dengan pengecualian atu wajar tanpa pengecualian sepanjang 
tidak mempengaruhi laba rugi fiskal. 
b. Bentuk Kepatuhan Wajib Pajak 
Secara umum kepatuhan wajib pajak dibagi menjadi dua yaitu: 





Kepatuhan Formal adalah wajib pajak memenuhi kewajiban 
perpajakan secara formal yang terkait dengan pelaporan SPT sesuai 
dengan peraturan undang-undang perpajakan. 
2) Kepatuhan material 
Kepatuhan Material adalah wajib pajak secara substantif 
melaksanakan semua ketetapan material perpajakan. 
Maka dapat disimpulkan bahwa tatanan kepatuhan wajib pajak 
dibagi menjadi dua yaitu kepatuhan formal dan kepatuhan material 
dimana keduanya menjelaskan untuk menuntut wajib pajak dapat 
melaksanakan kewajiban perpajakan dengan peraturan undang-undang 
yang telah ditetapkan (Ardita Nurul Inayah, 2019). 
6. Kualitas pelayanan 
Menurut (Susmita, Putu Rara & Supadmi, 2016) Kualitas pelayanan 
adalah segenap pelayanan yang diberikan semaksimal mungkin dan terbaik 
mungkin kepada masyarakat yang bertujuan untuk tetap menjaga 
kenyamanan dan kepuasan wajib pajak di kantor pelayanan pajak dan 
dilakukan berdasarkan undang-undang perpajakan. Apabila kualitas 
pelayanan diberikan dengan baik maka wajib pajak akan merasa nyaman dan 
tingkat kepatuhan dalam membayar pajak akan meningkat. 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990) dalam (Akib,Sari & 
Asnia, 2017) mengemukakan mengenai 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan 





a. Kehandalan (Reliability), keahlian karyawan untuk memberikan 
pelayanan yang akurat dengan tepat dan dapat dipercaya, terpenting dalam 
memberikan pelayanan kinerja secara tepat waktu dengan cara pelayanan 
yang sama kepada pelanggan tanpa kesalahan. 
b. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan dan kemampuan para 
karyawan untuk bersikap tanggap memberikan dan membantu pelayanan 
yang dibutuhkan pelanggan dengan penyelesaian yang cepat. 
c. Jaminan (Assurance), yaitu perilaku karyawan yang berhubungan dengan 
keramahan, pengetahuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya dari 
karyawan konsumen tidak ada perasaan ragu-ragu dan merasa aman dari 
risiko atau bahaya sehubungan jasa yang diterimanya. 
d. Empati (Emphaty), yaitu sikap karyawan maupun perusahaan untuk 
memahami kebutuhan pelanggan, memberikan  perhatian dan memaklumi 
kebutuhan maupun kesulitan pelanggan, dengan perhatian pribadi, 
komunikasi yang baik, kemudahan dalam melancarkan komunikasi. 
e. Wujud Nyata (Tangibles), yaitu meliputi adanya bukti  fasilitas fisik, 
sarana komunikasi, perlengkapan dan lain-lain yang dapat dan harus 
secara nyata tersedia serta dapat terlihat di pelayanan tersebut. 
7. Sanksi Pajak 
Menurut Resmi (2017:61), sanksi perpajakan terjadi karena muncul  
penetapkan pajak tidak sesuai  dengan ketentuan perundang-undangan 
perpajakan atau di sebut juga pelanggaran terhadap pajak ,sehingga apabila 





dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. Berdasarkan UU No. 16 
Tahun 2009, sanksi pajak diberlakukan apabila wajib pajak tidak memberikan 
Surat Pemberitahuan (SPT) tepat waktu sesuai dengan batas waktu 
perpanjangan surat pemberitahuan atau jangka waktu penyampaian SPT , 
dimana jangka waktu penyampaian SPT  tersebut adalah sesuai dengan pasal 
3 ayat (3) dan ayat (4) tentang Undang- Undang Ketentuan Umum Perpajakan 
No. 16 Tahun 2009 yang berbunyi: 
a. Untuk Surat Pemberitahuan Masa diserahkan paling lama 20 (dua puluh) 
hari sesudah akhir Masa Pajak. 
b. Untuk Surat Pemberitahuan Tahunan Pajak Penghasilan Wajib Pajak 
orang pribadi, diserahkan paling lama 3 bulan sesudah akhir tahun pajak. 
c. Wajib pajak boleh memperpanjang jangka waktu SPT Pajak Penghasilan, 
paling lama 2 bulan dengan Wajib Pajak memberikan pemberitahuan 
dalam bentuk tertulis kepada DJP yang ditentukan sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan. 
Sanksi perpajakan diberikan kepada bagi wajib pajak yang tidak 
mematuhi kewajiban nya dalam membayar pajak sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan perpajakan yang berlaku. Terdapat dua 
macam sanksi yaitu sanksi administrasi dan sanksi pidana (Marwanto et al., 
2016). 
a. Sanksi administrasi yang berupa denda ditetapkan kepada wajib pajak 
yang melakukan pelanggaran terhadap peraturan perpajakan yang berlaku 





berbentuk pembayaran kerugian pada negara, dapat berupa denda, bunga 
atau kenaikan.  
b. Sedangkan sanksi pidana dikenakan karena terjadi tindak kejahatan dam 
tindak pelanggaran yang menyebabkan hutang pajak menjadi lebbih besar. 
Maka dengan itu, dibidang perpajakan dapat disebut pelanggaran dengan 
kealpaan yaitu tidak sengaja, tidak hati-hati, lalai atau kurang mematuhi 
kewajiban pajak akibatnya dapat megakibatkan kerugian pada pendapatan 
negara. 
Menurut Arum ( 2012) dalam (Putri & Agustin, 2018), Indikator Sanksi 
Perpajakan meliputi : 
a. Agar tercipta kedisiplinan wajib pajak, sanksi pajak sangat diperlukan 
dalam menjalankan kewajiban perpajakan. 
b. Penerapan sanksi pajak harus sesuai dengan ketentuan dan peraturan yang 
berlaku. 
c. Penetapan sanksi dilaksanakan dengan tegas kepada semua wajib pajak 
yang membuat pelanggaran. 
d. Sanksi yang diberikan kepada wajib pajak, sesuai dengan besar kecilnya 
pelanggaran yang sudah dilakukan. 
8. Pendapatan 
Pendapatan  Wajib  Pajak  adalah  penghasilan  yang  diperoleh  Wajib  
Pajak berupa barang atau uang sebagai balas jasa dari bekerja  dan  akhir  
bulan  mendapat  gaji.  Pendapatan  merupakan  sumber dari penghasilan atau 





dan kelangsungan hidupnya.   Wajib   Pajak   akan   lebih   memilih   
menggunakan pendapatannya  untuk memenuhi  kebutuhan  hidupnya,  dari  
pada  menggunakan  untuk membayar   pajak. Kontribusi   masyarakat   bagi   
perkembangan   dan   pertumbuhan ekonomi    di    Indonesia    salah    satunya    
dengan    memberikan    kontribusi    berupa pembayaran   pajak   kepada   
negara. Pendapatan wajib pajak berpengaruh terhadap kepatuha wajib pajak 
dalam membayar pajak karena pajak yang dibayarkan sesuai dengan 
pendapatan yang didapat (Rahman, 2018). 
Tambahan kemampuan ekonomis    yang    diperoleh    Wajib Pajak    
merupakan    ukuran    terbaik mengenai   kemampuan   wajib   pajak tersebut   
untuk   ikut   bersama-sama memikul    biaya    yang    diperlukan pemerintah  
untuk  kegiatan  rutin  dan pembangunan  (Pasal  4  ayat  1  UU Nomor   36   
tahun   2008).      Apabila wajib  pajak  mempunyai  penghasilan yang    cukup    
maka    wajib    pajak cenderung    tidak    akan    menemui kesulitan dalam 
membayar pajak (Amran, 2018). 
9. Norma Subjektif 
Norma subjektif adalah pandangan orang lain atau kelompok lain yang 
bisa mempengaruhi seseorang untuk melakukan atau tidak melakukan sebuah 
perilaku. Dalam hal pajak, bukan tidak mungkin seorang Wajib Pajak 
bersikap patuh atau tidak patuh karena melihat atau mempertimbangkan 
orang lain disekitarnya sebagai refere, ts (Suryani, 2017). 
Norma subjektif adalah perasaan atau dugaan- dugaan seseorang 





tentang dilakukan atau tidak dilakukannya perilaku tertentu, karena   perasaan   
ini   sifatnya   subjektif maka dimensi ini disebut norma subjektif (Maharyani, 
2013). Norma subjektif juga di defnisikan sebagai pengaruh dari pandangan 
orang-orang sekitar yang direferensikan. Orang sekitar yang direferensikan 
ini misalnya teman sejawat, keluarga, dan orang-orang lainnya yang berada 
disekitar individu tersebut (Swandewi, Putu & Diatmika& Yasa, 2017). 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian dengan dengan topik yang sama sebagai referensi bagi 
peneliti dalam melakukan penelitian ini : 
Tabel 2.1 







Variabel Hasil Penelitian 
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C. Kerangka Pemikiran Konseptual dan Hipotesis 
1. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
Kualitas pelayanan adalah layanan yang diberikan kepada masyarakat 
yang berhak untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan undang-undang 
perpajakan, bertujuan untuk memuaskan pelangganya agar sesuai dengan 
harapan mereka. Pelayanan yang baik akan menghindarkan ketidakpuasan 
masyarakat membuat masyarakat merasa nyaman dan membuat merasa 
senang (Susmita & Supadmi, 2015). 
Pelayanan yang berkualitas mempengaruhi kehadiran wajib pajak 
untuk menyampaikan kewajiban perpajakan. Fiskus harus mampu 
memberikan pelayanansebaik-baiknya kepada masyarakat wajib pajak, 
dimana tujuan pelayanan ini untukmenjaga kepuasan wajib pajak yang 
nantinya diharapkan dapat meningkatkankepatuhan masyarakat wajib pajak 
dalam memenuhi kewajiban perpajakannya (Erlina, Een & Ratnawati, 2018). 
Penelitian yang dilakukann  Oktaviani & Adellina (2016) menghasilkan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun 





penelitiannya menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak, mungkin disebabkan karena para petugas 
pajak tidak bisa meberikan keterangan atau penjelasan yang dibutuhkan oleh 
para responden. Berdasarkan penelitian sebelumnya maka peneliti 
menggunakan hipotesis : 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib Pajak 
2. Sanksi Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
Sanksi adalah tindakan yang berikan kepada orang yang melanggar 
ketentuan yang telah ditetapkan yaitu berupa hukuman yang nantinya 
diberikan berdasarkan pelanggaran apa yang telah dilakukan sesuai dengan 
peraturan. Peraturan merupakan ketetapan bagi seseorang untuk lebih berfikir 
lebih baik lagi apa yang perlu dilakukan dan apa yang tidak perlu dilakukan 
demi kebaikan untuk dirinya (Firismanda & Suryono, 2019). 
Setiap  jenis  pelanggaran pajak mulai dari yang tingkatannya paling 
kecil sampai yang paling berat sudah tersedia  ancaman sanksinya.Penegakan  
hukum  secara  adil  oleh  aparat  pajak diperlukan  bagi  wajib  pajak  yang  
lalai  dalam  membayar  pajak  sehingga  diharapkan  mampu mendorong  
motivasi  wajib  pajak  dalam  membayar  pajak.  Oleh  karena  itu,  ketegasan  
sanksi perpajakan sangat diperlukan agar kesadaran masyarakat dalam 
membayar pajak dapat meningkat. Semakin tegas sanksi pajak yang 
dikenakan pada wajib pajak, maka dapat meningkatkan kepatuhan wajib  
pajak.  Apabila  sanksi  pajak  tidak  ditindak  secara  tegas  kepatuhan  wajib  





Penelitian yang dilakukan Susmita & Supadmi (2015) menyimpulkan 
bahwa sanksi pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun hal 
itu berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Rosi (2018) yang 
menyimpulkan bahwa sanksi pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan 
wajib pajak. Berdasarkan penelitian sebelumnya maka peneliti menggunakan 
hipotesis : 
H2 : Sanksi pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak 
3. Pendapatan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak  
Menurut kamus besar bahasa indonesia pendapatan adalah  jumlah uang 
yang didapatkan dari hasil kerja suatu perusahaan, seperti dari jasa yang 
dihasilkan ataupun dari penjualan produk kepada pelanggan dalam waktu 
tertentu pada suatu kegiatan ekonomi. 
Pajak penghasilan merupakan pajak yang dikenakan atas penghasilan 
yang diterima olehWajib Pajak. Jumlah pajak penghasilan didapatkan dari 
tarif pajak penghasilan yang dikalikandengan jumlah penghasilan yang 
dilaporkan oleh Wajib Pajak. Wajib pajak yang mempunyai penghasilan 
tinggi lebih cenderung untuk membayarkan pajak dibandingkan dengan wajib 
pajak yang mempunyai penghsilan rendah mereka lebih cenderung untuk 
tidak taat terhadap pajak (Ezer & Ghozali, 2017).  
Penelitian yang dilakukan Ezer & Ghozali (2017) dalam penelitianya 
menunjukan bahwa pendapatan berpengaruh positif terhadap kepatuhan 
wajib pajak. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Estiningsih 





kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan penelitian sebelumnya maka peneliti 
menggunakan hipotesis : 
H3 : Pendapatam berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak 
4. Norma Subjektif Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
Norma subjektif terbentuk dari normative belief,yaitu keyakinan 
seseorang terhadap harapannya keapada orang lain yang nantinya akan 
dijadikan sebuah  referensi seperti teman, wajib pajak lain, aparat 
pajak,vkonsultan pajak, lingkungan sekitar untuk menyetujui atau menolak 
suatu yang akan dilakukan atas perilakuserta motivasi yang mereka berikan 
kepada individu tersebut(Wanarta & Mangoting, 2014) 
Norma subjektif merupakan pandangan orang lain atau kelompok lain 
yang bisa mempengaruhi seseorang untuk melakukan atau tidak melakukan 
sebuah perilaku. Dalam hal pajak, bukan tidak mungkin seorang Wajib Pajak 
bersikap patuh atau tidak patuh karena melihat atau mempertimbangkan 
orang lain di sekitarnya sebagai referents. Seseorang dapat terpengaruh atau 
tidak terpengaruh, sangat tergantung dari kekuatan kepribadian orang yang 
bersangkutan dalam menghadapi orang lain(Suryani, 2017). 
Penelitian yang dilakukan Samudra, Teddy Briand & Sudaryanti (2020) 
menunjukan bahwa norma subjketif berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Anjani & 
Restuti, 2016) yang menunjukan bahwa pendapatan berpengaruh negatif 
terhadap kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan penelitian sebelumnya maka 





H4 : Norma Subjektif berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak 
Dari kerangka penelitian dan hubungan variable di atas, maka dapat 
dibuat model penelitian. Dengan model penelitian penulis dapat 
menggunakannya sebagai panduan untuk hipotesis penelitian yang 
selanjutnya dapat digunakan dalam mengumpulkan data dan analisis. Model 















A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif, yaitu menggambarkan atau mendeskripsiikan fakta-fakta dengan 
situasi yang sedang terjadi. Penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah 
wajib pajak UMKM yang terdaftar di KPP Pratama Kota Tegal. Beralamat di Jl. 







Kualitas Pelayanan  
(X1) 
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Penelitian lapangan. Mencakup seberapa jauh pengaruh kualitas pelayanan, 
sanksi, pendapatan dan norma subjektif terhadap kepatuhan wajib pajak. 
 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi,  
Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak usahawan di KPP 
Pratama Tegal yaitu sebanyak 31.096. 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari populasi yang hasilnya sebagai prediksi 
bagi populasi aslinya. Berdasarkan jumlah populasinya maka sampel yang di 
gunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden ( wajib pajak 
usahawan ) di KPP Pratama Tegal . Penetapan besarnya 100 responden  
sebagai sampel dari populasi sebesar 31.096 diperoleh dari penerapan rumus 





n = Jumlah Sampel 
N = Jumlah Total Populasi 





Populasi dalam penelitian ini di ketahui sebesar 31.096, sedangkan 
tingkat estimasi kesalahan yang ditetapkan sebesar 10% (0,1) sehingga 




1 + 31.096 (0,1)2
 
     =99,67 
 
Dibulatkan menjadi 100 responden. Maka dengan itu jumlah sampel 
dalam penelitian ini adalah 100 responden yang diambil untuk sumber data. 
 
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
1. Definisi Konseptual 
a. Variabel Dependen 
Variabel dependen atau variabel terikat (Y) dalam penelitian ini 
adalah kepatuhan wajib pajak. Kepatuhan wajib pajak memasukan  dan  
melaporkan  kepada  waktunya informasi yang diperlukan, mengisi secara 
benar jumlah pajak yang terutang, dan membayar pajak pada waktunya 
tanpa tindakan pemaksaan (Burhan, 2015). 
b. Variabel Independen 
Variabel independen atau variabel bebas (X) dalam penelitian ini 





1) Kualitas pelayanan cara petugas pajak dalam membantu,mengurus atau 
menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan seseorang yang dalam 
hal ini adalah Wajib Pajak (Febriani dan Kusmuriyanto 2015). 
2) Sanksi pajak Jaminan bahwa ketentuan peraturan perundang-undangan 
perpajakan (norma perpajakan) akan dituruti/ditaati/dipatuhi, dengan 
kata lain sanksi perpajakan merupakan alat pencegah  agar  wajib  pajak  
tidak  melanggar  norma  perpajakan ( Mardiasmo  (2009). 
3) Pendapatan kemampuan   keuangan   individu   dalam memenuhi segala 
kebutuhannya (Ningtias 2018). 
4) Norma Subjektif Pandangan    orang    lain    atau kelompok    lain    
yang    bisa    mempengaruhi    seseorang    untuk melakukan atau tidak 
melakukan sebuah perilaku (Sani dan Habibie 2019). 
2. Operasional Variabel 
Operasional variabel merupakan indikator yang nantinya digunakan 
untuk menyusun tentang hal-hal yang nantinya dapat diamati dalam 
penelitian dengan menggunakan variabel yang telah ditentukan sebelumnya. 
Definisi variabel dalam penelitian ini dijelaskan dengan tabel berikut ini  
Tabel 3.1 
Definisi Operasinonal Variabel 
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D. Metode Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan 
kuesioner yang pembuatannya menggunakan google form. Penyebaran 
kuesioner ini nantinya mengirim survei lewat email atau whatsapp  dengan 
harapan para responden dapat merespon dan menjawab pertanyaan yang telah 
dibuat oleh penulis.Untuk mendapatkan suatu data primer maka peneliti 
menggunakan angket atau kuesioner yang pengukurannya menggunakan skala 
likert.  







Daftar Skala Likert 
No Uraian Skor 
1 Sangat Setuju 5 
2 Setuju/Sering 4 
3 Kurang Setuju 3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat tidak setuju 1 
 
E. Uji Kualitas Data 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan sebagai pengukur kuesioner yang nantinya 
menjadi sah atau tidak sahnya suatu kuesioner. Kuesioner dikatakan valid 
apabila pertanyaan yang akan diberikan mampu memperlihatkan hasil 
kuesioner tersebut. Hasil uji validitas mengkorelasikan skor butir pertanyaan 
dari variabel independen atapun variabel independen. Pengujian ini dengan 
menggunakan kriteria bila r  hitung  ≥  r  tabel (0,000 ≥ 0,05) maka 
pertanyaan dinyatakan valid, sebaliknya jika r  hitung  ≤ r  tabel (0,000 ≤ 
0,05) maka pertanyaan dinytakan tidak valid. Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan Pearson Correlation dengan bantuan program SPSS (Ghozali, 
2016:52). 
2. Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang 





reliabel atau handal jika seseorang dalam menjawab pertanyaan konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu.Dasar pengukurannya yaitu apabila kuisioner 
dikatakan reliabel jika menghasilkan hasil yang  relatif sama atau konsisten 
pada saat dilakukan pengukuran kembali pada objek yang berlainan pada 
waktu yang berbeda atau memberikan hasil yang tetap. Apabila koefisien 
Cronbach Alpha (𝛼) > 0,7 maka dapat dikatakan instrumen tersebut reliabel 
(Ghozali, 2016:48). 
 
F. Metode Analisis Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
Sebelum melakukan pengujian Analisis Regresi Linier Berganda pada 
hipotesis penelitian, terlebih dahulu dilakukan pengujian asumsi klasik yang 
terdiri dari beberapa pengujian sebagai berikut : 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas adalah sebuah uji yang berfungsi untuk menguji 
apakah dalam model regresi, suatu variabel pengganggu atau residual 
memiliki distribusi normal. Sebagaimana telah diketahui bahwa uji t dan f 
memberikan asumsi bahwa suatu nilai residual mengikuti distribusi 
normal. Jika asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid 
pada jumlah sampel kecil. Untuk menguji residual berdistribusi normal 
atau tidak dideteksi dengan dua cara yaitu dengan analisis grafik dan uji 
statistik. Sedangkan untuk menguji terpenuhi atau tidaknya uji normalitas 





perhitungan menghasilkan > 0,05 maka dikatakan normal atau memenuhi 
asumsi normalitas, dan sebaliknya jika < 0,05 maka tidak memenuhi 
asumsi normalitas (Ghozali, 2016). 
b. Uji Multikolonieritas 
Bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi terdapat adanya 
korelasi antara variabel bebas (independen). Uji multikolonieritas juga 
dapat dilihat dari nilai tolerance dan variance inflation factor. Nilai 
tolerance dikatakan rendah jika hasil nilai VIF tinggi (karena VIF 
=1/Tolerance. Secara umum nilai cutoff digunakan untuk menunjukan ada 
tidaknya multikolonieritas dengan ditunjukan nilai Tolerance  < 0,10 atau 
sama dengan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2016). 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas berfungsi untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan antara variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika variance dari residual hasilnya 
sama atau tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan apabila hasilnya 
berbeda disebut Heteroskedastisitas. Hasil dari model regresi yang baik 
adalah yang Homoskedastisitas atau yang tidak terjadi 
Heteroskedastisitas. (Ghozali, 2016). 
Cara untuk mengetauhi ada atau tidaknya heteroskedastisitas 
dengan melihat dari Grafik Plot antara nilai prediksi variabel dependen 
dengan residualnya. Untuk mengetahuia ada atau tidaknya 





antara SRESID dan ZPRED yang diketahui sumbu Y yang telah 
diprediksi dan sumbu X adalah residual ( Y prediksi – Y sesungguhnya) 
yang telah di-studentized (Ghozali, 2016). 
2. Analisis Regresi Linier Berganda 
Regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui hubungan 
fungsional antara variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen. Rumus yang digunakan adalah : 
Persamaan Regresi : 
 𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 +  𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3  + 𝑏4𝑋4 + 𝑒 
 
Keterangan :  
Y   : kepatuhan wajib pajak PBB 
α   : konstanta 
𝑏1𝑏2𝑏3  : koefisien regresi 
𝑋1  : kualitas pelayanan  
𝑋2  : sanksi pajak 
          𝑋3  : pendapatan 
          𝑋4  : norma subjektif 
e   : standar error 
 





Uji t dilakukan untuk menunjukan seberapa jauh pengaruh hubungan 
individual suatu  variabel independen dalam menjelaskan berbagai variabel 
dependen (Ghozali, 2016:97). 
Dasar pengambilan keputusan dengan menggunakan angka probabilitas 
signifikansi a= 2,5%, yaitu: 
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0,025 maka hipotesis ditolak. 
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0,025 maka hipotesis diterima. 
4. Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 
Menurut Ghozali (2016:95) uji koefisien determinasi (R2) mempunyai 
tujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan variabel independen 
menerangkan variabel dependen. Seberapa besar variabel dependen mampu 
dijelaskan  oleh  variabel  independennya.  Nilai  koefisien  determinasi  
adalah  diantara  nol sampai  satu  (0  –  1). Nilai  R2  yang  kecil  menunjukan 
kemampuan  variabel  independen  dalam  menjelaskan  variasi  variabel 
dependen  sangat  terbatas.  Nilai  yang  mendekati  satu  berarti  variabel-
variabel independen  memberikan   hampir  semua  informasi  yang  




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum 





Pada bulan juni 1964, pemerintah mendirikan Kantor Inspeksi 
Keuangan Pekalongan yang diresmikan oleh Direktur Jendral Pajak Drs. 
Soejono Brotodihardjo, dengan wilayah kerja dari Kantor Inspeksi Keuangan 
Pekalongan meliputi wilayah Karisidenan Pekalongan termasuk Kabupaten 
Tegal dan Brebes , sementara Kotamadya Tegal pada saat itu belum 
terbentuk. 
Melalui Kantor Dinas Luar (KDL) Tingkat I Tegal, usaha untuk 
menggali potensi pajak terus di galakkan seiring dengan perkembangan 
perekonomian di kedua daerah tersebut. Tegal baik pada saat itu hingga 
sekarang ini, tidak saja terkenal dengan produksi gula tebu, tetapi juga 
terkenal dengan daerah penghasil ikan. Selain itu di Tegal juga dikembangkan 
pertanian bawang putih yang berlokasi di sekitar Gunung Selamet, sedangkan 
untuk daerah Kabupaten Brebes yang memiliki areal bawang merah dan cabai 
merah yang luas mampu memproduksi kedua komoditi tersebut dalam jumlah 
besar. Bahkan produksi bawang merah dan cabai merah merupakan stok 
nasional untuk komoditi tersebut. 
Karena kondisi yang memungkinkan untuk berkembang, seiring 
dengan peningkatan potensi ekonomi masyarakat, maka Dirjen Pajak 
mempertimbangkan agar Kantor Dinas Luar (KDL) menjadi Kantor Inspeksi 
Tegal. Maka pada tahun 1970 Menteri Keuangan memberikan persetujuan 
untuk meningkatkan status sebagai Kantor Inspeksi Pajak Tegal dengan 





semstara pimpinan kantor dijabat Bapak Soeryodiningrat merangkap sebagai 
kepala Bagian Pajak Langsung. 
Selang beberapa bulan kemudian pimpinan yang baru dilantik oleh 
Dirjen Pajak Drs. Sukarya dan sebagai Kepala Kantor Inspeksi Pajak Tegal 
yang pertama adalah Drs. Setyarso, kemudian diteruskan oleh : 
1. Drs. H. Amron Loebis 
2. Drs. C.B. Noibarnu 
3. Drs. Soeharto 
4. Drs. Sampurna Ribudi 
5. Drs. H. Soemartoyo 
6. Drs. Djangatas Karo Karo 
7. Drs. Suwandi 
8. Asrosi Chusnan, S.H. 
9. Abdurochim, S.H,M.M 
10. Drs. Wiwit Mudjikan 
Nama Kantor Inspeksi Pajak Tegal kemudian diubah menjadi Kantor 
Pelayanan Pajak (KPP) pada tahun 1989 sesuai dengan kebijakan Dirjen 
Pajak dalam Keputusan Menteri Keuangan RI Nomor 276/KMK/01/1989 
tanggal 25 Maret 1989 tentang Organisasi dan Tata Kerja Dirjen Pajak, diatur 
tentang perubahan penamaan dari Kantor Inspeksi Pajak menjadi Kantor 
Pelayanan Pajak, dengan di dasari bahwa dewasa ini tugas Dirjen Pajak tidak 
hanya melakukan inspeksi atau pemeriksaan tetapi juga mengutamakan 





Kemudian KPP Tegal berubah menjadi Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Tegal (KPP Pratama Tegal ) dengan menerapkan system 
administrasi perpajakan modern pada tahun 2008 berdasarkan Peraturan 
Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor : 67/PMK.01/2008 tanggal 6 
Mei 2008 tentang “ Perubahan Kedua atas Peraturan Menteri Keuangan 
Nomor 132/PMK.01/2006 tentang Organisasi dan Tata Kerja Istansi Vertikal 
Direktorat Jenderal Pajak, dengan Kepala Kantor sebagai berikut : 
1. Drs. Moh. I.Budhy Triwindhu 
2. Drs. Suwarno, MBA. 
3. Adilega Tanius 
4. Johny Victor 
5. Budi Gunawan 
KPP Pratama Tegal sejak masih berstatus sebagai KDL Tingkat I dan 
Kantor Inspeksi Pajak Tegal telah mengalami perpindahan lokasi. Dimulai 
sejak masih menempati gedung milik Negara di jalan Dr. Sutomo, hingga saat 
ini berlokasi di Jalan Kolonel Sugiono Nomor 5 Kota Tegal. 
2. Kedudukan dan Wilayah Kerja KPP Pratama Tegal 
KPP Pratama Tegal merupakan salah satu unit yang termasuk dalam 
koordinasi Kantor Wilayah DJP Jawa Tengah I, terletak pada jalur lalu lintas 
utara (pantira) yang menghubungkan Jakarta dengan Surabaya. KPP Pratama 
Tegal memiliki luas wilayah kerja sekitar 458.339 Km yang terdiri dari tiga 
daerah meliputi : 





2. Kabupaten Daerah Tingkat II Tegal 
3. Kabupaten Daerah tingkat II Brebes 
Dengan batas wilayah sebagai berikut : 
1. Laut jawa sebagai batas wilayah utara 
2. Kecamatan Bumiayu, Kabupaten Brebes sebagai batas wilayah selatan 
3. Kecamatan Warureja, Kabupaten Tegal sebagai batas wilayah timur 
4. Kecamatan Losari, Kabupaten Brebes, sebagai batas wilayah barat 
Adapun penghidupan social ekonomi penduduk diperoleh dari : 
1. Pertanian, Antara lain : 
a. Bawang merah dan cabai merah di daerah Kabupaten Brebes, bawang 
putih di sekitar daerah gunung Slamet Kabupaten Tegal. 
b. Tebu di daerah Kabupaten Tegal dan Brebes, untuk memasok pabrik 
gula Pangkah ( Kabupaten Tegal), Jatibarang dan Banjaratma 
(Kabupaten Brebes). 
2. Perikanan (Nelayan) bagi penduduk di sekitar pantai utara yang meliputi 
Kabupaten Brebes, Kabupaten Tegal dan Kota Tegal. 
3. Pengecoran logam merupakan home industry di daerah Kecamatan Talang 
Kabupaten Tegal. 
4. Industri pengolahan the, gula dan air mineral di Kabupaten Tegal. 
Sektor usaha yang stategis dan cukup menunjang pemerintah adalah 
industry pengolahan the wangi dan air mineral, sedangkan industry gula 
Pangkah, Jatibarang dan Banjaratma merupakan bagian dari PTP XV dan 





banyak dilaporkan ke KPP Pratama Surakarta. Untuk sector pertanian dan 
perikanan serta pengecoran logam merupakan sektor ekonomi rakyat dan 
home industry yang cukup potensial bagi penerimaan Pajak. 
3. Susunan Organisasi 
Sesuai dengan peraturan  Menteri Keuangan Nomor : 
132/PMK.01/2006, maka susunan organisasi KPP Pratamaa Tegal sebagai 
berikut : 
a. Kepala Kantor 
b. Subbagian Umum dan Kepatuhan Internal (membawahi skretariat) 
c. Seksi Pengelolaan Data dan Informasi 
d. Seksi Pelayanan 
e. Seksi Penagihan 
f. Seksi Pemeriksaan 
g. Seksi Ekstensifikasi dan Penyuluhan 
h. Seksi Pengawasan dan Konsultasi I 
i. Seksi Pengawasan dan Konsultasi II 
j. Seksi Pengawasan dan Konsultasi III 
k. Seksi Pengawasan dan Konsultasi IV 
l. Kantor Pelayanan, Penyuluhan, dan Konsultasi Perpajakan (KP2KP 
Bumiayu) 
m. Kelompok Fungsional Pemeriksa 





a. Kepala Kantor mempunyai tugas mengelola pelaksanaan penyuluhan, 
pelayanan, dan pengawasan Wajib Pajak di bidang perpajakan dalam 
wilayah wewenangnya berdasarkan peraturan perundang-undangan yang 
berlaku. 
b. Sub bagian Umum dan Kepatuhan Internal mempunyai tugas melakukan 
urusan kepegawaian, keuangan, tatausaha dan rumah tangga, dan 
Kepatuhan Internal. 
c. Seksi Pengolahan Data dan Informasi mempunyai tugas melakukan 
pengumpulan, pencarian dan pengolahan data, pengamatan potensi 
perpajakan, penyajian informasi perpajakan, perekaman dokumen 
perpajakan, pelayanan dokumen, teknis computer, pemantauan aplikasi e-
SPT dan e-Filing serta penyajian laporan kinerja. 
d. Seksi Pelayanan mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan 
produk hukum perpajakan, pengadministrasian dokumen dan berkas 
perpajakan, penerimaan dan pengolahan surat pemberitahuan, penerimaan 
surat lainnya serta pelaksanaan registrasi wajib Pajak. 
e. Seksi Penagihan mempunyai tugas melakukan urusan penata usahaan 
piutang Pajak, penundaan dan angsuran tunggakan Pajak, penagihan aktif, 
usulan penghapusan piutang Pajak, serta penyimpanan dokumen-dokumen 
penagihan. 
f. Seksi Pemeriksaan mempunyai tugas melakukan penyusunan rencana 





dan penyaluran surat perintah pemeriksaan Pajak serta administrasi 
pemeriksaan perpajakan lainnya. 
g. Seksi Pengawasan dan Konsultasi mempunyai tugas melakukan 
pengawasan keputusan kewajiban perpajakan wajib Pajak, bimbingan/ 
himbauan kepada wajib Pajak dan konsutasi teknis perpajakan, 
penyusunan profil wajib Pajak, analisis kinerja wajib Pajak, melakukan 
rekonsiliasi data wajib Pajak dalam rangka melakukan intensifikasi, serta 
melakukan evaluasi hasil banding. 
h. Seksi Ekstensifikasi dan Penyuluhan mempunyai tugas menambah jumlah 
wajib Pajak maupun objek Pajak baru. 
i. Kantor fungsional pemeriksa Pajak melakukan tugas teknis pemeriksaan. 
j. Kantor Pelayanan, Penyuluhan dan Konsultasi Perpajakan (KP2KP) 
Bumiayu mempunyai tugas melayani konsultasi Pajak serta menyusun 
rencana dan melaksanakan penyuluhan kepada wajib Pajak. 
4. Visi Misi dan Nilai  
Dalam melaksanakan tugas dan fungsi, KPP Pratama Tegal memiliki 
visi dan misi serta motto sebagai berikut : 
a. Visi KPP Pratama Tegal “Menjadikan KPP yang handal, inovatif dan 
akuntable dalam melayani wajib Pajak”. 
b. Misi KPP Pratama Tegal “ Melayani wajib Pajak secara optimal untuk 
mewujudkan wajib Pajak yang sadar dan patuh Pajak”. 
c. Motto KPP Pratam tegal “ Melayani dengan PRIMA, Profesional, Ramah, 





Nilai-Nilai Kementerian Keuangan : 
a. Integritas  : Berfikir, berkata, berperilaku dan bertindak dengan 
baik dan benar serta memegang teguh kode etik dan prinsip-prinsip moral. 
b. Profesionalisme : Bekerja tuntas dan akurat atas dasar kompetensi 
terbaik dengan penuh tanggung jawab dan komitmen yang tinggi. 
c. Sinergi  : Membangun dan memastikan hubungan kerjasama 
internal yang produktif serta kemitraan yang harmonis dengan para 
pemangku kepentingan. 
d. Pelayanan  : Memberikan layanan yang memenuhi kepuasan 
pemangku kepentingan yang dilakukan dengan sepenuh hati, transparan, 
cepat, akurat dan aman. 
e. Kesempurnaan : Senantiasa melakukan upaya perbaikan di segala 
bidang untuk menjadi dan memberikan yang terbaik. 
 
B. Hasil Penelitian 
1. Gambaran Umum Responden 
Responden yang dipilih dalam penelitian ini adalah UMKM yang 
terdapat di daerah Tegal yang memiliki peredaran bruto kurang dari atau sama 
dengan Rp 4,8 miliar. Jumlah UMKM yang di pilih sebagai responden 
sebanyak 100 orang dengan identitas sebagai berikut : jenis kelamin, usia, 
pendidikan, lama usaha dan pendapatan setiap bulanannya. 





Responden yang dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini 
terbagi menjadi dua, yaitu pria dan wanita. Adapun deskripsi responden 
berdasarkan jenis kelamin. 
Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Pria 35 35,0 35,0 35,0 
Perempuan 65 65,0 65,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Dari keterangan data tabel 4.1 diatas menunjukan jumlah mayoritas 
berjenis kelamin perempuan sebanyak 65 responden atau sebanyak 65%, 
dan untuk yang berjenis kelamin pria hanya berjumlah 35 responden atau 
sebanyak 35 % dari jumlah responden secara keseluruhan. Dengan ini dari 
keterangan diatas jumlah responden yang terbanyak adalah responden 
berjenis kelamin perempuan. 
b. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Pembagian responden berdasarkan usia dibagi menjadi 4 kategori 
yaitu 20 tahun sampai dengan 30 tahun, 31 tahun sampai dengan 40 tahun, 
41 tahun sampai dengan 50 tahun, dan lebih dari 50 tahun. 
 
Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 







Valid 20-30 49 49,0 49,0 49,0 
31-40 24 24,0 24,0 73,0 
41-50 19 19,0 19,0 92,0 
>50 8 8,0 8,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
 
Dari keterangan data tabel 4.2 diatas menunjukan jumlah mayoritas 
responden yang berumur antara 20 tahun sampai dengan 30 tahun 
sebanyak 49 orang atau sebanyak 49%, kemudian responden yang 
berumur antara 31 tahun sampai dengan 40 tahun sebanyak 24 orang atau 
sebanyak 24%, sedangkan responden yang berumur antara 41 tahun 
sampai dengan 50 tahun sebanyak 24 orang atau sebanyak 24%, dan 
responden yang berumur lebih dari 50 tahun sebanyak 8 orang atau 8%. 
Dengan ini dari keterangan diatas jumlah responden yang terbanyak adalah 
responden berumur antara 20-30 tahun dari jumlah kesuluruhan 
responden. 
c. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pembagian responden berdasarkan latar belakang dari pendidikan 
terakhir dibagi menjadi 5 kategori yaitu, SD,SMP,SMA/SMK/MA, 
Akademi (DI/DII/DIII) dan Sarjana (S1/Sederajat. 
 
Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 





SMP 10 10,0 10,0 16,0 
SMA/SMK/MA 52 52,0 52,0 68,0 
Akademi (DI/DII/DIII) 10 10,0 10,0 78,0 
Sarjana (S1/Sederajat) 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Dari keterangan data tabel 4.3 diatas menunjukan jumlah mayoritas 
responden yang berpendidikan terakhir SMA/SMK/MA sebanyak 52 
orang atau sebanyak 52%, kemudian responden yang berpendidikan 
terakhir SD sebanyak 6 orang atau sebanyak 6%, responden yang 
berpendidikan terakhir SMP sebanyak 10 orang atau sebanyak 10%, 
responden berpendidikan terakhir Akademi (DI/DII/DII) sebanyak 10 
orang atau sebanyak 10%, dan yang terakhir responden yang 
berpendidikan Sarjana (SI/Sederajat) sebanyak 22 orang ataua sebanyak 
22%. Dengan ini dari keterangan diatas jumlah responden yang terbanyak 
adalah responden berpendidikan terakhir SMA/SMK/MA dari jumlah 
kesuluruhan responden. 
d. Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Usaha 
Pembagian responden berdasarkan lama usaha dalam penelitian ini 
dibagi menjadi 3 kategori yaitu kurang dari 3 tahun, 3 tahun sampai dengan 
10 tahun, dan lebih dari 10 tahun. 
 
Tabel 4.4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Usaha 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 





3-10 Tahun 33 33,0 33,0 69,0 
>10 Tahun 31 31,0 31,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Dari keterangan data tabel 4.3 diatas menunjukan jumlah mayoritas 
responden yang mempunyai usaha kurang dari 3 tahun berjumlah 36 orang 
atau sebanyak 36%, sedangkan jumlah responden yang mempunya usaha 
antara 3 sampai dengan 10 tahun sebanyak 33 orang atau sebanyak 33%, 
dan responden yang mempunyai usaha lebih dari 10 tahun berjumkah 31 
orang atau sebanyak 31%. Dengan ini dari keterangan diatas jumlah 
responden yang terbanyak adalah responden yang mempunyai lama usaha 
kurang dari 3 tahun jumlah kesuluruhan responden. 
e. Deskripsi Responden Berdasarkan Keuntungan 
Keuntuangan responden yang diterima setiap bulan dikategorikan 
menjadi 4, yaitu kurang dari Rp 3 juta perbulan, Rp 3 juta sampai dengan 
Rp 10 juta per bulan, Rp 10 juta sampai dengan Rp 20 juta, dan lebih dari 






Deskripsi Responden Berdasarkan 










Valid < Rp 3.000.000 32 32,0 32,0 32,0 
Rp 3.000.000 - Rp 10.000.000 41 41,0 41,0 73,0 
Rp 10.000.000 - Rp 
20.000.000 
12 12,0 12,0 85,0 
> Rp 20.000.000 15 15,0 15,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2020 
Tabel diatas didapat informasi bahwa mayoritas keuntungan atau 
pendapatan yang diperoleh responden setiap bulan adalah Rp 3.000.000 – 
Rp 10.000.000 yaitu responden berjumlah 41 orang atau sebanyak 41%, 
kemudian pendapatan yang diperoleh responden setiap bulan kurang dari 
Rp 3.000.000 sebanyak 32 orang atau 32%, responden yang 
pendapatannya antara Rp 10.000.000  - Rp 20.000.000 sebanyak 12 orang 
atau 12%, dan responden yang pendapatannya lebih dari Rp 20.000.000 
adalah berjumlah 15 orang atau sebanyak 15%. 
2. Analisis Data 
I. Hasil Uji  Penelitian 
a. Uji Statistik Deskriptif 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kualitas 
pelayanan, sanksi pajak, pendapatan, dan norma subjektif, serta 
kepatuhan wajib pajak. Hasil uji statistik deskriptif sebagai berikut. 
 
Tabel 4.6 





 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Kepatuhan Wajib Pajak 100 21 29 24,81 1,529 
Kualitas Pelayanan 100 33 48 40,82 3,053 
Sanksi Pajak 100 19 27 22,86 1,524 
Pendapatan 100 19 27 23,29 1,777 
Norma Subjektif 100 15 23 19,39 1,723 
Valid N (listwise) 100     
Sumber : Data primer yang diolah. 2020 
Data yang dijelaskan diatas bahwa variabel kualitas pelayanan 
mempunyai minimum responden sebesar 33 dan maximum responden 
sebesar 48, dengan rata-rata yang didapat sebesar 40,812 dan standar 
deviasi sebesar 3,053. Kemudian Variabel sanksi pajak mempunyai 
responden minimum sebesar 19 dan maximum responden 27, dengan 
rata-rata sebesar 22,86 dan standar deviasi sebesar 1,524. Variabel 
pendapatan mempunyai minimum responden sebesar 19 dan maximum 
mempunyai responden sebesar 27, dengan rata-rata sebesar 23,29 dan 
standar deviasi 1,777. Norma subjektif mempunyai minimum 
responden sebesar 15 dan maximum responden sebesar 23 responden, 
dengan rata-rata 19,39 dan standar deviasi 1,723. Variabel kepatuhan 
wajib pajak UMKM mempunyai minimum responden sebesar 21 dan 
maximum responden sebesar 29, dengan rata-rata total sebesar 24,81 
dan standar deviasi sebesar 1,529. 
 
 





Dalam kevalidan kuesioner peneliti mengukur dengan item 
pernyataan yang berbeda untuk setiap variabel. Setiap pernyataan diuji 
tingkat validitasnya dengan menggunakan SPSS yang hasilnya bisa 
dilihat dalam lampiran. Taraf signifikan dari 0,05 (5%) diperoleh 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  
= 0,1966 ( df = n-2, dimana n= 100 sampel, sehingga  df=  100-2 = 98). 
Penjelasan dari uji validitas pada setiap instrumen item pernyataan 
sebagai berikut. 
Tabel 4.7 
Uji Validitas Kepatuhan Wajib Pajak UMKM 
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
1 0,492 0,1966 Valid 
2 0,542 0,1966 Valid 
3 0,445 0,1966 Valid 
4 0,585 0,1966 Valid 
5 0,614 0,1966 Valid 
6 0,525 0,1966 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Perhitungan validitas untuk variabel kepatuhan wajib pajak yang 
berjumlah 6 butir pernyataan diketahui nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 0,492 
sedangkan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  untuk n = 100 sebesar 0,1966.  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0,492) > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  
(0,1966), maka dengan ini hasil dari item pernyataan nomor 1 valid, 
karena 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  ,begitu juga dengan perhitungan 
validitas item pernyataan yang lain yang mempunyai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar 







Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
 
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
1 0,546 0,1966 Valid 
2 0,673 0,1966 Valid 
3 0,564  0,1966 Valid 
4 0,481 0,1966 Valid 
5 0,475 0,1966 Valid 
6 0,613 0,1966 Valid 
7 0,546 
0,1966 Valid 





Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Perhitungan validitas untuk variabel kualitas pelayanan pajak 
yang berjumlah 10 butir pernyataan diketahui nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 
0,546 sedangkan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  untuk n = 100 sebesar 0,1966.  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0,546) 
> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,1966), maka dengan ini hasil dari item pernyataan nomor 1 
valid, karena 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  ,begitu juga dengan 
perhitungan validitas item pernyataan yang lain yang mempunyai 
𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  . 
Tabel 4.9 
Uji Validitas Sanksi Pajak 
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
1 0,497 0,1966 Valid 
2 0,513 0,1966 Valid 
3 0,625 0,1966 Valid 





5 0,504 0,1966 Valid 
6 0,448 0,1966 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Perhitungan validitas untuk variabel sanksi pajak yang berjumlah 
6 butir pernyataan diketahui nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 0,497 sedangkan 
𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  untuk n = 100 sebesar 0,1966.  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0,497) > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,1966), 
maka dengan ini hasil dari item pernyataan nomor 1 valid, karena 
𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  ,begitu juga dengan perhitungan validitas 
item pernyataan yang lain yang mempunyai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 
𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  . 
Tabel 4.10 
Uji Validitas Pendapatan 
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
1 0,641 0,1966 Valid 
2 0,667 0,1966 Valid 
3 0,548 0,1966 Valid 
4 0,640 0,1966 Valid 
5 0,481 0,1966 Valid 
6 0,364 0,1966 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Perhitungan validitas untuk variabel pendapatan yang berjumlah 
6 butir pernyataan diketahui nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 0,641 sedangkan 
𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  untuk n = 100 sebesar 0,1966.  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0,641) > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,1966), 
maka dengan ini hasil dari item pernyataan nomor 1 valid, karena 





item pernyataan yang lain yang mempunyai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 
𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  . 
Tabel 4.11 
Uji Validitas Norma Subjektif 
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 
1 0,463 0,1966 Valid 
2 0,578 0,1966 Valid 
3 0,610 0,1966 Valid 
4 0,647 0,1966 Valid 
5 0,551 0,1966 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
Perhitungan validitas untuk variabel norma subjektif yang 
berjumlah 6 butir pernyataan diketahui nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 0,463 
sedangkan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  untuk n = 100 sebesar 0,1966.  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0,463) > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  
(0,1966), maka dengan ini hasil dari item pernyataan nomor 1 valid, 
karena 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  ,begitu juga dengan perhitungan 
validitas item pernyataan yang lain yang mempunyai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar 
dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  . 
c. Uji Reliabilitas 
Kuesioner yang terdiri dari beberapa item pernyataan Apabila 




















Kepatuhan Wajib Pajak (Y) 0,703 0,7 Reliabel 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,733 0,7 Reliabel 
Sanksi pajak (X2) 0,707 0,7 Reliabel 
Pendapatan (X3) 0,713 0,7 Reliabel 
Norma Subjektif (X4) 0,715 0,7 Reliabel 
Sumber : Data yang diolah, 2020 
 Dari hasil data diatas yang terlah di perhitungkan sebelumnya, 
hasil uji reliabilitas variabel kepatuhan wajib pajak (Y) menghasilkan 
nilai reliabilitas 0,703, nilai alpha (0,703) > Cronbach Alpha (0,7) 
kemudian reliabilitas variabel kualitas pelayanan (X1) menghasilkan 
nilai reliabilitas sebesar 0,733, nilai alpha (0,733) > Cronbach Alpha 
(0,7), reliabilitas variabel sanksi pajak (X2) menghasilkan nilai 
reliabilitas 0,707, nilai alpha (0,707) > Cronbach Alpha (0,7)  
reliabilitas pendapatan (X3) menghasilkan nilai reliabilitas 0,713, nilai 
alpha (0,713) > Cronbach Alpha (0,7)  dan reliabilitas variabel norma 
subjektif (X4) menghasilkan nilai reliabilitas sebesar 0,738, nilai alpha 
(0,715 > Cronbach Alpha (0,7). Maka dengan ini variabeli kepatuhan 
wajib pajak, kualitas pelayanan, sanksi pajak, pendapatan dan norma 
subjektif dapat dikatakan reliabel karena hasil penelitian cronbach 








d. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik dalam penelitian ini dilakukan dengan beberapa 
uji yaitu, uji normalitas, multikolonieritas, dan uji heteroskedastisitas 
sebagai berikut : 
1. Uji Normalitas 
Tabel 4.13 
Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,37721435 
Most Extreme Differences Absolute ,077 
Positive ,077 
Negative -,052 
Test Statistic ,077 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,155c 
Sampel : Data primer yang diolah,2020  
Dari data diatas meunjukan nilai  Asymp. Sig. (2-tailed) yaitu 
sebesar 0,155 > 0,05, maka dengan itu menghasilkan data berdistribusi 
secara normal. Hal ini di buktikan juga dengan grafikuji normalitas 
























2. Uji Multikolinieritas 
Suatu uji apakah pada model regresi terdapat adanya korelasi 
antara variabel bebas (independen). Apabila nilai Tolerance  < 0,10 







1 (Constant)   
Kualitas Pelayanan ,905 1,105 
Sanksi Pajak ,752 1,330 
Pendapatan ,465 2,149 
Norma Subjektif ,451 2,219 






Dari keterangan data pada tabel 4.14 menunjukan nilai kulitas 
pelayanan sebesar 0,905 lebih besar (>) 0,10, kemudian sanksi pajak 
sebesar 0,752 lebih besar (>) 0,10, pendapatan sebesar 0,465 lebih 
besar (>) 0,10 , dan norma subjektif sebesar 0,451 lebih besar (>) 
0,10, dengan ini regresi tidak mengalami multikolinieritas. Nilai VIF 
kulitas pelayanan sebesar 1,105 lebih kecil (<) 10,00, kemudian 
sanksi pajak sebesar 1,330 lebih kecil (<) 10,00, pendapatan sebesar 
2,149 lebih kecil (<) 10,00 , dan norma subjektif sebesar 2,219 lebih 
kecil (<) 10,00, dengan ini regresi tidak mengalami multikolinieritas 
3. Uji Heteroskedastisitas 
 
Uji Heteroskedastisitas berfungsi untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan antara variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika ada titik-titik penyebar 
diatas atau dibawah atau disekitar angka 0 tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas. Berikut ini gambar grafik scatterplot yang 














Berdasarkan gambar 4.1 diatas memperlihatkan  bahwa titik-titik 
menyebar diatas dan dibawah atau sekitar angka 0 dan juga titik-titik 
tidak menunjukan pola atau tidak berpola. Dapat disimpulkan .bahwa 
data bebas dari heteroskedastisitas. 
e. Uji Analisis Regresi Liner Berganda 
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui 
hubungan fungsional antara variabel independen ( X1, X2, X3, X4 ) 
terhadap variabel dependen (Y). 
Tabel 4.15 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 
Sampel : Data primer yang diolah, 2020 
 
Berdasarkan tabel diatas hasil uji analisis regresi linier berganda 
yaitu dapat dilihat nilai konstanta 14,154, kualitas pelayanan sebesar 
0,127, sanksi pajak -0,029, pendapatan 0,216, dan norma subjektif 
0,057, sehingga dapat diperoleh persamaan regerei sebagai berikut : 





Berdasarkan persamaan regresi berganda tersebut dapat diambil 
analisis sebagai berikut : 
1. Nilai konstanta sebesar 14,154 (Y) bertanda positif yang 
menunjukan jika kualitas pelayanan, sanksi pajak, pendapatan, dan 
norma subjektif adalah 0 maka kepatuhan wajib pajak akan 
meningkat sebesar 14,154. 
2. Nilai koefisien kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,127 dengan nilai 
positif. Menunjukan jika terjadi kenaikan kualitas pelayanan 
sebesar 1 satuan maka kepatuhan wajib pajak (Y) akan meningkat 
sebesar 0,127 dengan asumsi variabel yang lain tetap. 
3. Nilai koefisien sanksi pajak (X2) sebesar -0,029 dengan nilai 
negatif. Menunjukan jika terjadi kenaikan sanksi pajak sebesar 1 
satuan maka kepatuhan wajib pajak (Y) akan menurun sebesar 
0,029 dengan asumsi variabel yang lain tetap. 
4. Nilai koefisien pendapatan (X3) sebesar 0,216 dengan nilai positif. 
Menunjukan jika terjadi kenaikan kualitas pelayanan sebesar 1 
satuan maka kepatuhan wajib pajak (Y) akan meningkat sebesar 
0,216 dengan asumsi variabel yang lain tetap. 
5. Nilai koefisien norma subjektif (X4) sebesar 0,057 dengan nilai 
positif. Menunjukan jika terjadi kenaikan norma subjektif sebesar 1 
satuan maka kepatuhan wajib pajak (Y) akan meningkat sebesar 






f. Uji Parsial (t) 
Uji parsial (t) dilakukan untuk menunjukan seberapa jauh 
pengaruh variabel independen kualitas pelayanan (X1), sanki pajak 
(X2), pendapatan (X3), dan norma subjektif (X4) terhadap variabel 









T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 
Sampel : Data yang diolah, 20202 
Berdasarkan tabel 4.17 diatas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan 
wajib pajak. Kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung sebesar 
2,607 dan sig=0,011 < 0,025, dengan itu disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan (X1)  berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Maka hipotesis pertama yaitu “kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak” dapat diterima. 
2. Variabel sanksi pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Sanksi diperoleh nilai t hitung sebesar -0,271 dan sig=0,787 





berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Maka hipotesis kedua 
yaitu “sanksi berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak”di 
tolak. 
3. Variabel pendapatan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Pendapatan diperoleh nilai t hitung sebesar 1,855 dan 
sig=0,067 > 0,025, dengan itu disimpulkan bahwa pendapatan (X3) 
tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Maka hipotesis 
ketiga yaitu “pendapatan berpengaruh positif terhadap kepatuhan 
wajib pajak” ditolak. 
4. Variabel norma subjetktif tidak berpengaruh terhadap kepatuhan 
wajib pajak. Pendaptan diperoleh nilai t hitung sebesar 0,466 dan 
sig=0,642 > 0,025, dengan itu disimpulkan bahwa norma subjektif 
(X4) tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Maka 
hipotesis keempat yaitu “norma subjektif berpengaruh positif 
terhadap kepatuhan wajib pajak” ditolak. 
g. Koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi (R2) mempunyai tujuan untuk 
mengukur seberapa jauh kemampuan variabel independen 
menerangkan variabel dependen. Nilai  koefisien  determinasi  adalah  
diantara  nol sampai  satu  (0  –  1). Nilai  yang  mendekati  satu  berarti  
variabel-variabel independen  memberikan   hampir  semua  informasi  







Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,434a ,188 ,154 1,406 
Sampel : Data primer yang diolah. 2020 
Tabel 4.19 dapat dijelaskan bahwa nilai Adjusted R Square 
sebesar 0,154 atau sebesar 15,4% artinya nilai tersebut menunjukan 
besar kontribusi terhadap kepatuhan wajib pajak. Maka dari itu sisanya 
84,6%  dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
h. Uji Kelayakan Model 
Pengukuran model goodness of fit test dinilai dari statistik F , 
yang menjelaskan bahwa semua variabel independen yang dimasukan 
ke model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen yang mempunyai kriteria jika Pvalue < 0,5 berarti hasil uji 
model layak digunakan pada penelitian sedangkan jika Pvalue > 0,5 
berarti hasil uji model tidak layak digunakan pada penelitian.  
Tabel 4.18 
Uji Kelayakan Model 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 43,615 4 10,904 5,516 ,000b 
Residual 187,775 95 1,977   
Total 231,390 99    






Tabel 4.18 dapat dijelaskan bahwa nilai F sebesar 5,516  dan nilai 
sig sebesar 0,000 yang berarti 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), 
maka uji kelayakan model dalam penelitian ini layak untuk digunakan. 
C. Pembahasan 
Penelitian pengujian hipotesis yang menggunakan SPSS versi 22 ini 
menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 
, sanksi pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak , pendapatan 
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak dan norma subjektif berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan hasil pengujian yang telah 
dilakukan terhadap hipotesis penelitian dapat dsimpulkan bahwa secara 
pengujian persial antara variabel independen kualitas pelayanan, sanksi pajak, 
pendapatan, dan norma subjektif dengan variabel dependen kepatuhan wajib 
pajak dijelaskan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 
pajak 
Hasil penelitian untuk hipotesis kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepatuhan wajib pajak, diperoleh nilai t hitung sebesar 2,607 yang 
berarti bernilai positif dan nilai signifikansi 0,011 yang berarti lebih kecil 
0,025 (0,011 < 0,025), sehingga 𝐻1 diterima. Maka disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. 
Kualitas pelayanan yang diberikan petugas pajak terhadap wajib pajak 
semakin baik terbukti dengan petugas yang menyelesaikan masalah 





untuk setiap wajib pajak dan tidak membeda-bedakan antara wajib pajak yang 
satu dengan wajib pajak yang lainnya. Selain itu kualitas pelayanan dalam hal 
pengadaan fasilitas yang disediakan juga dirasakan nyaman oleh wajib pajak 
dan dapat menunjang wajib pajak . Sesuai dengan teori konsistensi dimana 
pelayanan yang baik yang dilakukan seseorang kepada orang lain sehingga 
dapat membuat  perilaku wajib pajak taat terhadap pajak. Kepatuhan wajib 
pajak dalam membayar pajak tergantung bagaimana petugas banyak dalam 
memperlakukan pelangganya dengan baik dan membuat nyaman wajib pajak 
dan merasa dihargai saat membayar pajak atau ada sesuatu yang dibutuhkan 
wajib pajak dalam menyelasaikan masalahnya (jatmiko,2006) dalam 
(Oktaviani & Adellina, 2016). 
Kebenaran hasil penelitian ini diperkuat dari hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Een Erlina (2019) menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dan juga penelitian dari 
Oktaviani dan Adellina (2016) yang menyatakan kualitas pelayanan fiskus 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 
2. Sanksi pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 
Hasil penelitian untuk hipotesis sanksi pajak tidak berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak, diperoleh nilai t hitung sebesar -0,271 dan 
nilai signifikansi 0,787 yang berarti lebih besar 0,025 (0,787 > 0,025), 
sehingga 𝐻2 ditolak. Maka disimpulkan bahwa sanksi pajak tidak 





Sanksi pajak  dalam penelitian ini diketahui tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak. Menurut terori yang ada yaitu 
menurut Rahayu (2017) sanksi perpajakan sangat diperlukan agar kesadaran 
masyarakat dalam membayar pajak dapat meningkat. Semakin tegas sanksi 
pajak yang dikenakan pada wajib pajak, maka dapat meningkatkan kepatuhan 
wajib  pajak.  Apabila  sanksi  pajak  tidak  ditindak  secara  tegas  kepatuhan  
wajib  pajakpun  akan menurun.  
Dalam hal ini walaupun sanksi pajak yang diberikan petugas pajak 
masih belum tegas sehingga masih banyak wajib pajak yang tidak mematuhi 
untuk membayar pajak atau melakukan penghindaran pajak. Ancaman sanksi 
yang ditetapkan oleh aparat pajak belum mampu mendorong para wajib pajak 
untuk disiplin dalam membayar pajak dan belum bisa memotivasi para wajib 
pajak dalam melakasanakan kewajibannya. Sebagian wajib pajak masih 
kurang percaya akibat banyak kasus-kasus yang terjadi terhadap 
penyalahgunaan pajak akan tetapi sanksi yang diberikan atau ditetapkan 
belum tegas sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku 
ataupun sesuai dengan pelanggaran yang dilakukan, masih banyak pengenaan 
sanksi yang diberikan tidak sesuai apa yang dilakukan. 
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian menurut Rosi (2018) yang 
menyatakan bahwa sanksi perpajakan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 





Hasil penelitian untuk hipotesis pendapatan tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak, diperoleh nilai t hitung sebesar 1,855 dan nilai 
signifikansi 0,067 yang berarti lebih besar 0,025 (0,067 > 0,025), sehingga 
𝐻3 ditolak. Maka disimpulkan bahwa pendapatan tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak. 
Hal ini sesuai dengan teori daya pikul menurut Resmi (2017) teori 
daya pikul menjelaskan bahwa dalam diri wajib pajak yang diukur dengan 
besarnya pendapatan yang didapatkan oleh wajib pajak yang 
diperhitungkan dengan besarnya pengeluaran atau belanja wajib pajak . 
Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh pribadi wajib pajak itu sendiri 
dimana pajak yang harus dibayar sesuai dengan daya pikul masing masing 
wajib pajak. Biaya-biaya diperlukan untuk dipikul oleh warga negara yang 
menikmati perlindungan tersebut yaitu dalam bentuk pajak, pajak yang 
harus dibayar sesuai dengan daya pikul masing-masing warga negara. 
Pendapatan dalam penelitian ini tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak, hal ini dikarenakan berdasarkan amatan peneliti 
dipengaruhi karena adanya masa pandemi ini dimana penelitian dilakukan 
bersamaan dengan adanya masa pandemi yang sangat berpengaruh sangat 
besar dengan pendapatan pelaku usaha khususnya pelaku wajib pajak 
UMKM. Rendahnya pendapatan yang diperoleh oleh wajib pajak UMKM 
, mereka merasa berat untuk membayar pajak dimana pendapatan yang 
didapat tidak seberapa dan diwajibkan untuk membayar pajak sehingga 





membayar pajak. Para wajib pajak merasa jika pajak memberatkan untk 
mereka, mereka merasa dirugikan dengan adanya pajak. Tidak hanya 
dimasa pandemi seperti ini pendapatan yang diperoleh tidak tentu dari 
setiap bulan ke bulan lainnya yang mendorong wajib pajak merasa tidak 
patuh untuk membayar pajak, dan juga banyak UMKM yang dalam 
mengelolan keungannya belum cukup baik disebabkan banyak yg belum 
membuat laporan keuangan perusahaan sendiri, masih banyak pelaku 
UMKM membayar pajak dengan pendapatan yang diperolehnya sehingga 
diprediksi besarnya jumlah pajak yang harus dibayar bisa berjumlah lebih 
tinggi dibandingkan dengan membuat laporan keuangan. 
Kebenaran hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian dari 
Estiningsih (2012) menyatakan pendapatan tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak. 
4. Norma subjektif tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 
Hasil penelitian untuk hipotesis norma subjektif tidak berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak, diperoleh nilai t hitung sebesar 0,466 dan 
nilai signifikansi 0,642 yang berarti lebih besar 0,025 (0,642 > 0,025), 
sehingga 𝐻4 ditolak. Maka disimpulkan bahwa pendapatan tidak berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak. 
Hal ini sesuai dengan Theory of Planned Behavior (TPB), menurut 
Ajzen dalam Anjani dan Restuti (2016) menjelaskan bahwa niat seseorang 
untuk melakukan suatu perilaku akan menentukan perilaku tersebut. Niat 





seseorang tersebut ingin atau tidak mempunyai kenginan atau niat untuk 
melakukan seseuatu. Jika kondisi yang sebenarnya tidak memungkinkan 
muncul perilaku sesuai dengan niatnya, maka akan mempengaruhi kontrol 
perilaku yang dipersepsikan. Hal tersebut selanjutnya akan merubah niat awal 
seseorang karena pengaruh perilaku yang muncul. 
Norma subektif dalam penelitian ini tidak berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak. Wajib pajak berharap kepada orang sekitarnya untuk  
menyetujui perilaku wajib pajak itu sendiri dan memotivasi wajib pajak 
dalam membayar pajak. Keyakinan wajib pajak atas pengaruh dari seseorang 
untuk melakukan sesuatu atau untuk menolaknya. Dalam hal ini wajib pajak 
merasa patuh atau tidaknya dalam membayara pajak merupakan hak pribadi 
dirinya untuk melakukan kewajibannya dalam membayar pajak, bukan dari 
pengaruuh dari individu satu dan yang lainnya untuk melaksanakan atau 
tidaknya dalam membayar pajak. Apabila perilaku patuh di tentukan oleh 
orang lain dan wajib pajak merasa tidak terpengaruh maka hal tersebut tidak 
mempengaruhi wajib pajak untuk berperilaku patuh. 
Hasil peneltiian ini didukung oleh penelitian dari Anjani dan Restuti  
(2016) yang menyatakan bahwa norma subjektif tidak berpengaruh signifikan 








Berdasarkan hasil pembahasan dari hasil penelitian dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak, hal 
tersebut didukung dengan hasil penelitian hipotesis yang di uji secara parsial.  
2. Sanksi pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, hal tersebut 
didukung dengan hasil penelitian hipotesis yang di uji secara parsial. 
3. Pendapatan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, hal tersebut 
didukung dengan hasil penelitian hipotesis yang di uji secara parsial. 
4. Norma subjektif tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, hal 
tersebut didukung dengan hasil penelitian hipotesis yang di uji secara parsial.  
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang dipaparkan diatas, maka peneliti 
memberikan saran sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak, 
peneliti berharap agar petugas pajak dapat mempertahankan dalam 
melakukan pelayanan ataupun petugas pajak dapat lebih mengembangkan 
lagi apa yang sebelumnya dinilai baik oleh para wajib pajak. Serta dalam segi 
fasilitas fisik yang tersedia dapat membuat para wajib pajak merasa lebih 
nyaman, lebih menarik dan meningkatkan fasilitas fisik yang ada agar tidak 
tertinggal dengan perkembangan yang pesat ini. Dengan ini diharapkan wajib 
pajak lebih dapat meningkatkan kepatuhannya. 
2. Sanksi pajak, pendapatan, dan norma subjektif tidak berpengaruh terhadap 





dalam memberikan sanksi kepada wajib pajak yang tidak patuh, serta sering 
mengadakan sosialisasi agar para wajib pajak mengerti akan kewajibannya 
sebagai warga negara yang baik harus mematuhi perpajakan sesuai dengan 
undang-undang yang berlaku. Walaupun timbal balik yang diberikan tidak 
secara langsung akan tetapi dapat meningkatkan kesejahteraan rakyat dan 
pembangunan dapat meningkat. Pendapatan dalam penelitian ini tidak 
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, dengan adanya pendekatan para 
petugas pajak kepada para pelaku UMKM serta memberikan pengertian-
pengertian kepada meraka diharapkan wajib pajak lebih percaya kepada 
pemerintah  dan juga memberikan solusi agar pelaku UMKM dapat menjual 
produknya secara lebih luas lagi sehingga dapat meningkatkan pendapatan 
dan bisa meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Norma subjektif tidak 
mempengaruhi kepatuhan wajib pajak, maka dengan itu para wajib pajak 
diharapkan dapat lebih bijaksana dalam memutuskan suatu hal serta 
mempelajari segala sesuatu yang nantinya akan diputuskan. Dengan perilaku 
yang seperti ini diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak, 
karena sesuatu yang dilakukan baik juga akan mendatangkan kebaikan juga 
untuk diri kita masing-masing. 
3. Peneliti mengajukan saran agar peneliti selanjutnya yang akan mengambil 
tema ini, untuk dapat meneliti dengan variabel independen yang berbeda, agar 
dapat diperoleh hasil yang lebih baik terhadap kepatuhan wajib pajak. 
C. Keterbatasan Peneliti 





1. Kueisoner yang di isi oleh wajib pajak ada beberapa yang tidak langsung di 
isi oleh wajib pajaknya (pemilik UMKM) akan tetapi oleh pegawai pemilik 
UMKM yang bertugas melaporkan pajak ke kantor pajak. 
2. Wajib pajak masih takut dalam mengisi kuesioner penelitian ini, karena 
berpersepi data yang diberikan akan disebarluaskan, sehingga peneliti harus 
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DATA PENELITIAN 100 RESPONDEN 
Variabel Kepatuhan Wajib Pajak 
Responden 
Kepatuhan Wajib Pajak Y 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
1 4 5 4 5 4 4 26 





3 5 5 4 4 4 4 26 
4 4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 4 4 4 3 24 
6 4 5 4 4 3 4 24 
7 4 5 5 4 3 4 25 
8 4 4 4 4 4 4 24 
9 4 4 4 4 5 5 26 
10 4 4 4 4 4 4 24 
11 3 5 4 4 4 4 24 
12 5 5 5 5 5 4 29 
13 4 4 4 4 4 5 25 
14 4 3 4 4 4 4 23 
15 4 5 4 5 5 4 27 
16 4 4 5 4 4 4 25 
17 4 4 4 4 4 4 24 
18 4 5 4 4 4 4 25 
19 5 4 4 4 4 5 26 
20 4 4 4 4 4 4 24 
21 4 4 4 4 3 3 22 
22 4 4 4 4 4 4 24 
23 4 5 5 5 5 5 29 
24 5 5 4 4 4 5 27 
25 4 4 4 4 4 4 24 
26 4 4 4 5 5 4 26 
27 5 4 4 5 5 4 27 
28 4 4 4 4 4 4 24 
29 4 4 4 4 4 4 24 
30 4 5 4 5 5 5 28 
31 4 4 4 4 4 4 24 
32 4 4 4 4 4 4 24 
33 5 4 4 4 4 5 26 
34 4 4 4 3 3 4 22 
35 4 4 4 4 4 5 25 
36 5 5 4 4 4 5 27 
37 4 3 3 3 4 4 21 
38 4 4 4 4 4 4 24 
39 5 4 5 5 4 4 27 
40 4 4 3 4 4 4 23 
41 3 4 4 4 4 4 23 
42 4 4 5 4 4 4 25 





44 5 5 4 5 4 4 27 
45 4 5 4 5 4 4 26 
46 4 4 4 3 3 4 22 
47 4 4 4 4 4 5 25 
48 4 4 4 4 4 5 25 
49 4 4 4 4 4 4 24 
50 3 3 4 4 4 4 22 
51 3 4 4 4 4 5 24 
52 4 4 4 4 5 5 26 
53 4 4 4 4 4 4 24 
54 4 4 4 4 4 4 24 
55 4 4 4 4 4 4 24 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 5 3 5 4 5 5 27 
58 4 4 4 3 4 4 23 
59 4 4 4 4 4 4 24 
60 4 4 4 5 4 5 26 
61 5 5 5 4 4 4 27 
62 4 4 4 4 4 4 24 
63 4 5 4 4 4 3 24 
64 4 4 4 4 4 4 24 
65 4 4 4 4 4 4 24 
66 4 4 4 4 4 4 24 
67 3 5 5 5 3 4 25 
68 4 4 4 4 4 4 24 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 4 4 4 4 24 
71 4 4 4 4 4 4 24 
72 5 4 4 4 5 5 27 
73 4 4 4 4 4 5 25 
74 5 5 4 4 4 4 26 
75 4 5 4 3 4 4 24 
76 4 3 4 4 4 4 23 
77 4 4 4 5 4 5 26 
78 4 4 4 4 4 4 24 
79 4 4 4 4 4 4 24 
80 4 4 4 4 4 4 24 
81 4 4 4 4 4 4 24 
82 1 5 5 5 4 4 24 
83 4 4 4 4 4 4 24 





85 4 4 4 4 4 4 24 
86 4 4 4 4 4 4 24 
87 5 5 4 5 5 5 29 
88 4 4 4 5 4 4 25 
89 4 4 4 4 4 4 24 
90 4 4 4 4 4 4 24 
91 4 5 4 4 4 4 25 
92 5 4 4 4 4 4 25 
93 4 4 5 4 5 4 26 
94 4 5 4 4 4 5 26 
95 4 4 4 5 4 4 25 
96 4 4 4 4 5 4 25 
97 4 5 5 4 4 4 26 
98 4 4 4 5 3 4 24 
99 4 4 5 3 4 4 24 
100 4 5 5 4 4 4 26 
 
 
Variabel Kualitas Pelayanan 
Responden 
Kualitas Pelayanan X1 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 10 Total 
1 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 43 
2 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 45 
3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 2 40 
5 3 4 4 3 4 3 3 4 5 4 37 
6 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 
7 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 36 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
9 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 40 
10 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 39 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
13 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 46 
14 3 3 2 3 4 4 5 4 4 3 35 
15 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 38 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
17 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 46 





19 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 42 
20 2 4 4 4 5 5 4 5 4 4 41 
21 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 40 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 
23 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
24 4 5 4 3 5 4 5 4 4 5 43 
25 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
26 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
27 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
28 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 39 
29 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 40 
30 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 
31 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 48 
32 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 39 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
35 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
36 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 43 
37 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 36 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
39 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 43 
40 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 
41 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
42 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 43 
43 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 39 
44 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 
45 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 
46 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
47 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 43 
48 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 48 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 
50 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
51 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 46 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
54 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 36 
55 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
57 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 





60 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 45 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
62 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 35 
63 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 46 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
65 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 40 
66 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 38 
67 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 34 
68 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 43 
69 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
71 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
72 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 
73 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 45 
74 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 40 
75 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 
76 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 36 
77 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 46 
78 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 42 
79 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 39 
80 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 46 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
82 4 5 4 4 5 3 2 3 1 2 33 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
84 2 4 5 5 4 4 4 5 4 4 41 
85 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 44 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
87 4 5 4 4 5 4 5 3 5 4 43 
88 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 46 
89 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 37 
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
92 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 39 
93 3 4 5 4 4 4 5 5 5 2 41 
94 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 44 
95 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 43 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
97 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 
98 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
99 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 40 







Variabel Sanksi Pajak 
Responden 
Sanksi Pajak X2 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
1 4 4 4 4 4 4 24 
2 5 3 4 4 5 5 26 
3 4 4 4 5 5 5 27 
4 3 4 4 4 4 4 23 
5 4 2 3 2 4 5 20 
6 4 3 4 4 4 4 23 
7 3 3 3 3 4 4 20 
8 4 4 4 4 4 4 24 
9 4 4 4 5 5 5 27 
10 3 3 2 3 4 4 19 
11 4 4 4 4 4 4 24 
12 4 4 4 3 4 5 24 
13 3 3 4 4 4 4 22 
14 3 4 4 4 4 4 23 
15 4 4 4 3 4 4 23 
16 4 4 4 3 3 3 21 
17 3 3 3 3 4 3 19 
18 4 4 4 4 5 5 26 
19 4 4 4 4 4 4 24 
20 4 4 3 4 4 4 23 
21 3 4 4 4 4 4 23 
22 4 4 3 3 3 4 21 
23 4 4 4 4 3 3 22 
24 3 4 4 4 4 4 23 
25 3 3 4 4 4 4 22 
26 4 4 4 4 4 4 24 
27 4 4 3 4 4 4 23 
28 3 4 4 4 4 4 23 
29 4 4 4 4 4 4 24 
30 4 3 4 4 4 4 23 
31 4 4 4 4 4 4 24 
32 4 4 3 4 4 3 22 
33 3 3 3 3 4 4 20 
34 4 4 3 3 4 4 22 





36 4 4 3 4 4 3 22 
37 4 3 3 3 4 4 21 
38 4 3 4 3 3 4 21 
39 4 4 4 3 4 4 23 
40 4 4 5 4 4 4 25 
41 4 4 4 4 4 4 24 
42 3 4 4 3 4 4 22 
43 3 4 4 4 4 4 23 
44 3 4 4 4 4 4 23 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 3 3 4 4 4 22 
47 3 3 3 4 4 3 20 
48 4 4 4 4 4 4 24 
49 4 4 4 3 4 4 23 
50 4 3 3 3 4 4 21 
51 4 4 4 3 3 4 22 
52 3 3 4 3 4 4 21 
53 4 4 4 4 4 4 24 
54 4 3 4 4 3 4 22 
55 4 4 4 4 4 4 24 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 3 4 4 4 4 4 23 
58 4 4 3 3 4 4 22 
59 4 4 4 4 4 4 24 
60 4 4 4 4 4 4 24 
61 3 4 4 4 4 4 23 
62 4 4 4 4 4 4 24 
63 4 4 4 4 4 4 24 
64 4 4 4 4 4 4 24 
65 3 4 3 3 3 3 19 
66 3 3 4 4 4 4 22 
67 3 3 4 4 3 4 21 
68 5 4 4 4 4 4 25 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 3 3 3 4 21 
71 3 3 4 4 4 4 22 
72 3 4 4 4 4 3 22 
73 4 4 4 4 4 3 23 
74 4 4 3 4 4 4 23 
75 4 4 4 4 4 4 24 





77 4 4 3 5 4 3 23 
78 4 3 4 4 4 4 23 
79 4 4 4 4 4 4 24 
80 3 4 4 4 4 4 23 
81 4 4 4 4 4 4 24 
82 4 4 4 4 4 4 24 
83 4 4 3 3 4 4 22 
84 3 3 4 4 4 4 22 
85 4 4 5 4 4 4 25 
86 3 4 4 4 4 4 23 
87 4 4 4 4 3 4 23 
88 4 4 4 4 3 4 23 
89 4 4 4 4 3 3 22 
90 4 4 4 4 3 4 23 
91 4 4 4 4 4 4 24 
92 4 4 4 3 4 4 23 
93 4 4 4 4 4 5 25 
94 4 4 4 4 4 4 24 
95 4 4 4 4 4 2 22 
96 4 4 4 4 4 2 22 
97 4 4 4 4 4 3 23 
98 3 3 4 4 4 4 22 
99 4 3 4 4 4 4 23 






P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
1 5 4 5 4 3 4 25 
2 4 4 5 4 4 4 25 
3 5 4 5 5 4 4 27 
4 4 4 4 4 4 4 24 
5 3 4 4 4 3 4 22 
6 4 4 3 4 4 2 21 
7 3 3 4 4 3 4 21 
8 4 4 4 4 3 4 23 
9 2 2 4 4 2 5 19 
10 4 4 4 4 4 4 24 





12 4 4 5 5 4 4 26 
13 4 4 4 4 4 4 24 
14 5 5 5 5 3 1 24 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 3 4 4 4 4 4 23 
17 3 4 4 4 4 4 23 
18 5 4 4 4 4 4 25 
19 4 5 5 5 1 4 24 
20 4 4 4 4 4 4 24 
21 4 4 4 4 4 4 24 
22 4 3 4 4 3 4 22 
23 5 4 4 4 4 5 26 
24 4 5 4 4 5 4 26 
25 4 4 4 4 4 4 24 
26 4 4 4 4 4 4 24 
27 4 4 4 5 4 4 25 
28 4 4 4 5 5 4 26 
29 3 4 4 4 3 4 22 
30 4 4 5 5 4 4 26 
31 4 4 4 4 4 4 24 
32 3 4 4 3 4 4 22 
33 4 3 3 4 4 4 22 
34 3 3 3 3 4 4 20 
35 4 4 4 4 4 4 24 
36 4 4 4 4 4 4 24 
37 3 3 3 3 4 4 20 
38 3 3 3 3 4 3 19 
39 4 4 4 4 4 4 24 
40 4 4 4 5 5 5 27 
41 4 4 4 3 4 3 22 
42 4 3 4 4 3 4 22 
43 3 3 4 3 3 3 19 
44 4 4 4 4 4 4 24 
45 4 5 4 4 4 4 25 
46 4 4 3 4 4 4 23 
47 3 3 4 4 4 4 22 
48 3 3 4 4 3 3 20 
49 3 3 3 4 4 4 21 
50 4 4 3 3 3 4 21 
51 4 4 4 4 4 3 23 





53 4 4 4 4 4 5 25 
54 3 4 3 4 4 3 21 
55 4 4 4 4 4 4 24 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 4 3 4 4 4 4 23 
58 4 4 4 3 3 4 22 
59 4 4 4 4 4 4 24 
60 3 4 4 4 4 4 23 
61 4 3 4 4 4 4 23 
62 3 4 4 4 4 4 23 
63 3 4 4 4 4 4 23 
64 4 4 4 4 4 4 24 
65 3 3 4 3 3 3 19 
66 4 3 3 4 4 4 22 
67 4 3 3 4 4 3 21 
68 5 5 4 4 4 4 26 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 4 4 4 1 21 
71 4 3 3 4 4 4 22 
72 4 3 4 4 4 4 23 
73 4 4 4 4 4 4 24 
74 4 4 4 5 5 4 26 
75 4 4 4 4 4 4 24 
76 3 4 4 4 3 4 22 
77 4 4 4 4 4 4 24 
78 4 4 3 4 4 4 23 
79 4 4 4 4 4 4 24 
80 4 5 5 4 4 4 26 
81 4 4 4 4 4 4 24 
82 5 4 4 4 4 4 25 
83 3 4 4 3 3 4 21 
84 4 3 3 4 4 4 22 
85 4 4 4 4 4 4 24 
86 3 3 4 4 4 4 22 
87 3 4 4 4 4 5 24 
88 4 4 4 4 4 5 25 
89 3 4 4 4 4 4 23 
90 3 4 4 4 4 5 24 
91 5 4 4 4 5 4 26 
92 4 4 4 4 4 4 24 





94 3 4 4 4 4 5 24 
95 4 4 4 4 4 4 24 
96 4 4 4 4 4 4 24 
97 4 4 4 4 4 4 24 
98 4 3 4 4 4 4 23 
99 4 4 3 4 4 4 23 
100 4 4 3 4 4 4 23 
 
 
Variabel Norma Subjektif 
Responden 
Norma Subjektif X4 
P1 P2 P3 P4 P5 Total 
1 4 4 4 4 4 20 
2 4 4 4 5 5 22 
3 4 4 4 3 4 19 
4 4 4 4 4 4 20 
5 4 3 3 3 4 17 
6 4 4 4 2 4 18 
7 4 4 4 4 3 19 
8 4 4 4 4 4 20 
9 4 4 4 4 4 20 
10 4 4 4 3 3 18 
11 4 4 4 4 4 20 
12 4 4 4 5 5 22 
13 5 4 4 3 4 20 
14 5 5 5 4 4 23 
15 4 4 3 3 4 18 
16 4 4 4 3 4 19 
17 4 4 3 3 4 18 
18 4 4 4 3 4 19 
19 3 3 3 3 4 16 
20 2 4 4 5 5 20 
21 4 5 4 4 4 21 
22 3 3 3 3 3 15 
23 4 5 4 4 4 21 
24 4 5 4 5 4 22 
25 5 5 4 3 3 20 
26 4 4 4 4 4 20 
27 5 4 4 4 4 21 





29 5 2 4 4 4 19 
30 5 4 4 4 5 22 
31 4 4 4 4 4 20 
32 3 4 3 4 4 18 
33 4 4 4 2 4 18 
34 4 4 4 2 2 16 
35 5 4 4 3 4 20 
36 5 4 4 4 4 21 
37 4 4 4 2 2 16 
38 4 4 3 2 3 16 
39 4 4 4 4 4 20 
40 5 5 4 4 4 22 
41 4 4 5 4 3 20 
42 4 3 4 3 4 18 
43 3 3 3 3 4 16 
44 4 5 4 3 4 20 
45 4 5 4 5 4 22 
46 4 4 4 4 3 19 
47 5 4 3 3 3 18 
48 4 5 4 4 4 21 
49 4 4 2 4 4 18 
50 2 3 4 5 4 18 
51 5 4 4 4 4 21 
52 4 3 4 3 3 17 
53 5 5 4 2 4 20 
54 4 4 3 1 3 15 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 4 4 4 4 20 
57 5 4 5 4 4 22 
58 3 3 4 4 4 18 
59 4 4 4 4 4 20 
60 4 4 3 4 4 19 
61 4 4 4 3 4 19 
62 4 4 3 4 4 19 
63 4 4 3 4 4 19 
64 4 4 4 4 4 20 
65 3 3 3 3 4 16 
66 4 4 4 3 3 18 
67 4 4 4 3 3 18 
68 4 4 5 5 4 22 





70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 3 3 18 
72 5 4 3 3 4 19 
73 4 4 4 4 4 20 
74 5 5 4 4 4 22 
75 4 4 4 4 4 20 
76 4 3 3 4 4 18 
77 5 4 4 4 4 21 
78 4 4 4 4 3 19 
79 4 4 4 4 4 20 
80 4 4 4 5 5 22 
81 4 4 4 4 4 20 
82 4 4 5 4 5 22 
83 3 3 3 4 4 17 
84 4 4 4 3 3 18 
85 4 4 4 4 4 20 
86 4 4 3 3 4 18 
87 4 4 3 4 4 19 
88 4 4 4 4 4 20 
89 4 4 2 4 4 18 
90 4 4 3 4 4 19 
91 4 5 5 4 4 22 
92 4 5 3 4 4 20 
93 4 4 4 4 4 20 
94 4 4 3 4 4 19 
95 4 4 4 4 4 20 
96 4 4 4 4 4 20 
97 4 4 4 4 4 20 
98 4 5 4 3 3 19 
99 4 4 4 4 3 19 













































Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 
Uji Validitas & Reliabilitas 
 
 
1. Validitas Kepatuhan Wajib Pajak 
Correlations 





1 ,076 -,049 ,002 ,222* ,185 ,492** 
Sig. (2-tailed)  ,454 ,628 ,988 ,027 ,066 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.2 Pearson 
Correlation 
,076 1 ,292** ,290** ,016 -,006 ,542** 
Sig. (2-tailed) ,454  ,003 ,003 ,872 ,954 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.3 Pearson 
Correlation 
-,049 ,292** 1 ,185 ,118 ,037 ,445** 
Sig. (2-tailed) ,628 ,003  ,065 ,243 ,715 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.4 Pearson 
Correlation 
,002 ,290** ,185 1 ,286** ,131 ,585** 
Sig. (2-tailed) ,988 ,003 ,065  ,004 ,193 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.5 Pearson 
Correlation 
,222* ,016 ,118 ,286** 1 ,375** ,614** 
Sig. (2-tailed) ,027 ,872 ,243 ,004  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.6 Pearson 
Correlation 
,185 -,006 ,037 ,131 ,375** 1 ,525** 
Sig. (2-tailed) ,066 ,954 ,715 ,193 ,000  ,000 





,492** ,542** ,445** ,585** ,614** ,525** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 













Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 
Uji Validitas & Reliabilitas 
 
 
2. Validitas Kualitas Pelayanan 
Correlations 





1 ,451** ,206* ,218* ,214* ,238* ,117 ,083 ,096 ,226* ,546** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,039 ,029 ,033 ,017 ,246 ,409 ,343 ,024 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.2 Pearson 
Correlation 
,451** 1 ,452** ,211* ,412** ,417** ,176 ,205* ,133 ,198* ,673** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,035 ,000 ,000 ,080 ,041 ,188 ,048 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.3 Pearson 
Correlation 
,206* ,452** 1 ,448** ,118 ,195 -,007 ,226* ,176 ,260** ,564** 
Sig. (2-tailed) ,039 ,000  ,000 ,242 ,052 ,944 ,024 ,079 ,009 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.4 Pearson 
Correlation 
,218* ,211* ,448** 1 ,140 ,186 ,080 ,210* ,013 ,165 ,481** 
Sig. (2-tailed) ,029 ,035 ,000  ,166 ,064 ,431 ,036 ,897 ,101 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.5 Pearson 
Correlation 
,214* ,412** ,118 ,140 1 ,309** ,282** ,115 ,085 ,111 ,475** 
Sig. (2-tailed) ,033 ,000 ,242 ,166  ,002 ,004 ,257 ,401 ,273 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.6 Pearson 
Correlation 
,238* ,417** ,195 ,186 ,309** 1 ,414** ,396** ,207* ,124 ,613** 
Sig. (2-tailed) ,017 ,000 ,052 ,064 ,002  ,000 ,000 ,039 ,218 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.7 Pearson 
Correlation 
,117 ,176 -,007 ,080 ,282** ,414** 1 ,448** ,444** ,083 ,546** 
Sig. (2-tailed) ,246 ,080 ,944 ,431 ,004 ,000  ,000 ,000 ,412 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.8 Pearson 
Correlation 
,083 ,205* ,226* ,210* ,115 ,396** ,448** 1 ,332** ,086 ,561** 
Sig. (2-tailed) ,409 ,041 ,024 ,036 ,257 ,000 ,000  ,001 ,392 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.9 Pearson 
Correlation 
,096 ,133 ,176 ,013 ,085 ,207* ,444** ,332** 1 ,330** ,530** 
Sig. (2-tailed) ,343 ,188 ,079 ,897 ,401 ,039 ,000 ,001  ,001 ,000 







,226* ,198* ,260** ,165 ,111 ,124 ,083 ,086 ,330** 1 ,485** 
Sig. (2-tailed) ,024 ,048 ,009 ,101 ,273 ,218 ,412 ,392 ,001  ,000 






,546** ,673** ,564** ,481** ,475** ,613** ,546** ,561** ,530** ,485** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 































Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 
Uji Validitas & Reliabilitas 
 
3. Sanki Pajak 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Sanksi Pajak 
X2.1 Pearson 
Correlation 
1 ,266** ,111 ,083 ,034 ,108 ,497** 
Sig. (2-tailed)  ,007 ,272 ,414 ,737 ,286 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X2.2 Pearson 
Correlation 
,266** 1 ,286** ,287** -,023 -,144 ,513** 
Sig. (2-tailed) ,007  ,004 ,004 ,821 ,153 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X2.3 Pearson 
Correlation 
,111 ,286** 1 ,422** ,058 ,128 ,625** 
Sig. (2-tailed) ,272 ,004  ,000 ,566 ,205 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X2.4 Pearson 
Correlation 
,083 ,287** ,422** 1 ,291** -,041 ,634** 
Sig. (2-tailed) ,414 ,004 ,000  ,003 ,684 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X2.5 Pearson 
Correlation 
,034 -,023 ,058 ,291** 1 ,349** ,504** 
Sig. (2-tailed) ,737 ,821 ,566 ,003  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X2.6 Pearson 
Correlation 
,108 -,144 ,128 -,041 ,349** 1 ,448** 
Sig. (2-tailed) ,286 ,153 ,205 ,684 ,000  ,000 





,497** ,513** ,625** ,634** ,504** ,448** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 












Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 





 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Pendapatan 
X3.1 Pearson 
Correlation 
1 ,406** ,221* ,350** ,246* -,100 ,641** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,027 ,000 ,014 ,324 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X3.2 Pearson 
Correlation 
,406** 1 ,431** ,292** ,170 -,044 ,667** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,003 ,090 ,664 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X3.3 Pearson 
Correlation 
,221* ,431** 1 ,416** -,161 ,043 ,548** 
Sig. (2-tailed) ,027 ,000  ,000 ,110 ,674 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X3.4 Pearson 
Correlation 
,350** ,292** ,416** 1 ,157 ,072 ,640** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000  ,118 ,476 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X3.5 Pearson 
Correlation 
,246* ,170 -,161 ,157 1 ,109 ,481** 
Sig. (2-tailed) ,014 ,090 ,110 ,118  ,282 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X3.6 Pearson 
Correlation 
-,100 -,044 ,043 ,072 ,109 1 ,364** 
Sig. (2-tailed) ,324 ,664 ,674 ,476 ,282  ,000 





,641** ,667** ,548** ,640** ,481** ,364** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 










Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 
Uji Validitas & Reliabilitas 
 
 
5. Norma Subjektif 
Correlations 
 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Norma Subjektif 
X4.1 Pearson 
Correlation 
1 ,386** ,250* -,141 -,034 ,463** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,012 ,162 ,736 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4.2 Pearson 
Correlation 
,386** 1 ,297** ,065 ,011 ,578** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,003 ,519 ,915 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4.3 Pearson 
Correlation 
,250* ,297** 1 ,197* ,031 ,610** 
Sig. (2-tailed) ,012 ,003  ,050 ,762 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4.4 Pearson 
Correlation 
-,141 ,065 ,197* 1 ,529** ,647** 
Sig. (2-tailed) ,162 ,519 ,050  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4.5 Pearson 
Correlation 
-,034 ,011 ,031 ,529** 1 ,551** 
Sig. (2-tailed) ,736 ,915 ,762 ,000  ,000 





,463** ,578** ,610** ,647** ,551** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 












Hasil Perhitungan SPSS 100 Responden 
Uji Validitas & Reliabilitas 
 




Alpha N of Items 
,703 7 
 





Alpha N of Items 
,733 11 
 





Alpha N of Items 
,707 7 
 





Alpha N of Items 
,713 7 
 










































PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, SANKSI PAJAK, PENDAPATAN 
DAN NORMA SUBJEKTIF TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK 
(Studi Kasus Wajib Pajak UMKM di KPP Pratama Kota Tegal) 
 
Kepada : 
Yth.  Bapak/Ibu/Saudara/i 
Wajib Pajak UMKM 
KPP Pratama Kota Tegal 
Responden yang saya hormati, 
 Perkenalkan saya mahasiswa Program Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi 
Jurusan Akuntansi Universitas Pancasakti Tegal yang saat ini sedang melakukan 
penelitian dalam rangka menyusun tugas akhir berupa skripsi. 
Nama  : Rizka Deni Asih 
NPM  : 4316500150 
No Hp/WA : 0852-9355-0257/0823-2617-4819 
Dalam penelitian menyusun skripsi saya yang berjudul “PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN, SANKSI PAJAK, PENDAPATAN DAN 
NORMA SUBJEKTIF TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK”. Saya 
memohon bantuan dari Bapak/Ibu/Saudara/I untuk ketersediaannya mengisi 
kuesioner yang saya lampirkan bersama surat ini. 
Data yang terkumpul hanya digunakan untuk data tugas akhir berupa 
skripsi. Peneliti menjamin sepenuhnya kerahasiaan identitas seluruh jawaban 
Bapak/Ibu/Saudara/I sesuai dengan etika penelitian. Peneliti memohon maaf 
apabila ada yang tidak berkenan atas hadirnya kuesioner ini. Atar ketersediaan dan 
perhatian serta kerjasamanya peneliti ucapkan terima kasih. 
 
        Hormat Saya, 
 
       Rizka Deni Asih 











Bagian I   : Data Responden 
Petunjuk Pengisian 
 Bersama ini saya memohon bantuan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk 
mengisi data kuesioner yang diberikan dengan jawaban yang sebenarnya dengan 
memberikan tanda checklist (  ). 
Identitas Responden 
1. Nama    :..................................................................... 
2. Jenis Kelamin   :  Pria   Wanita 
3. Usia    : 
o 20-30 tahun    41-50 tahun 
o 31-40 tahun   > 50   tahun 
4. Pendidikan Terakhir  : 
o SD             Akademi (D1/DII/DIII) 
o SMP             Sarjana (S1/Sederajat) 
o SMA/MA/SMK 
5. Lama Usaha   : 
o < 3 Tahun 
o 3 – 10 Tahun 
o > 10 Tahun 
 
6. Penghasilan Perbulan  : 
o < Rp 3.000.000 
o Rp 3.000.000 – Rp 10.000.000 
o Rp 10.000.000 – Rp 20.000.000 












Bagian II : Pertanyaan 
 Pilihlah jawaban dengan memberikan tanda checklist (  ) pada salah 
satu jawaban sesuai dengan hasil pengamatan Bapak/Ibu/Saudara/I. Data ini 
bersifat rahasia dan data hanya digunakan untuk keperluan sebagai tugas 
akhir perkuliahan. 
Keterangan lembar kuesioner 
SS = Sangat Setuju (5) 
S = Setuju (4) 
KS = Kurang Setuju (3) 
TS = Tidak Setuju (2) 
STS = Sangat Tidak Setuju (1) 





TS KS S SS 
1 Saya selalu menghitung pajak 
dengan jumlah yang benar. 
     
2 Saya selalu tepat waktu dalam 
membayar pajak. 
     
3 Saya selalu mengisi SPT 
dengan benar. 
     
4 Saya selalu menyetorkan SPT 
tepat waktu. 
     
5 Saya menyetorkan pajak 
terutang selalu tepat waktu. 
     
6 Saya melaporkan pajak 
terutang dengan keadaan yang 
sebenarnya 
     
Kualitas Pelayanan (X1)  
 





TS KS S SS 
1 Petugas tidak pernah 




    
2 Pelayanann yang diberikan 
petugas sama untuk setiap 
orang. 
     
3 Petugas menyelasaikan 
masalah pelangganya dengan 
sigap. 
     
4 Petugas melakukan pelayanan 
dengan cepat. 





5 Data-data WP dijamin 
keamanaannya. 
     
6 Petugas memberikan informasi 




    
7 Memberikan informasi sesuai 
kebutuhan WP. 
     




    
9 Tempat nyaman dalam 
melakukan pelayanan. 
     




    
Sanksi Pajak (X2)  
 





TS KS S SS 
1 Tidak ada negosiasi untuk 
pelanggar pajak yang kena 
sanksi. 
     
2 Pengenaan sanksi tanpa 
toleransi untuk pelanggar 
pajak. 
     
3 Sanksi yang berat untuk 
mendidik wajib pajak. 
     
4 Sanksi denda wajib pajak 
perhitungannya sesuai yang 
dilanggar. 
     




     
6 Sanksi pajak diperlukan untuk 
kedisiplinan WP. 
     
Pendapatan (X3)  
 





TS KS S SS 
1 WP mampu membayar pajak 
dengan besarnya pendapatan. 
     
2 Besarnya pajak sesuai dengan 
tingkat pendapatan WP 
     
3 Saya melaporkan pajak sesuai 
dengan pendapatan yang 
didapat. 
     
4 Saya tidak memanipulasi 
pendapatan yang di peroleh. 





5 Penghasilan tinggi maka 
membayar pajak lebih besar. 
     





    
Norma Subjektif (X4)  
 





TS KS S SS 
1 Keluarga membujuk saya 
untuk mematuhi ketentuan 
pajak. 
     
2 Teman mendorong saya untuk 
mematuhi ketentuan pajak. 
     
3 Petugas pajak pernah 
membujuk saya untuk 
mematuhi ketentuan pajak. 
     
4 Saya terpengaruh media cetak 
untuk mematuhi ketentuan 
pajak. 
     
5 Saya terasa terdorong untuk 
mematuhi ketentuan pajak dari 
media elektronik 




















































HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
 
A. Uji Normalitas 
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,37721435 
Most Extreme Differences Absolute ,077 
Positive ,077 
Negative -,052 
Test Statistic ,077 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,155c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 




















































Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000   
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 ,905 1,105 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 ,752 1,330 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 ,465 2,149 
























t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 




























a. Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 





a. Predictors: (Constant), Norma Subjektif, Kualitas Pelayanan, Sanksi 
Pajak, Pendapatan 
b. Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 43,615 4 10,904 5,516 ,000b 
Residual 187,775 95 1,977   
Total 231,390 99    
a. Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 







































1. Hipotesis 1 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 







2. Hipotesis 2 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 






3. Hipotesis 3 
 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 







4. Hipotesis 4 
 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14,154 2,687  5,268 ,000 
Kualitas Pelayanan ,127 ,049 ,253 2,607 ,011 
Sanksi Pajak -,029 ,107 -,029 -,271 ,787 
Pendapatan ,216 ,117 ,251 1,855 ,067 
Norma Subjektif ,057 ,122 ,064 ,466 ,642 
a. Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak 
 
 
